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El presente trabajo de investigación titulada: “Análisis de la gestión administrativa y 
atención al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho-2019. Cuyo 
objetivo general fue determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y atención 
al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019.  En donde se 
recurrió a las teorías de Münch (2014) respecto a la variable gestión administración con sus 
respectivas dimensiones como la planeación, organización, dirección y control para Fernández 
y Motto (2014) en relación a la variable atención al cliente con las siguientes dimensiones como 
la acogida, empatía y la despedida. La metodología utilizada es de tipo aplicada, de nivel 
descriptivo correlacional, con un diseño no experimental transversal, se utilizó una muestra 
cenal de 75 colaboradores de dicha empresa, las cuales se aplicó mediante una encuesta que 
consta de 60 preguntas con escala Likert, la información recolectada fue procesada mediante el 
programa SPSS versión 25.  
Finalmente, se concluye que existe una relación moderada entre la variable gestión 
administrativa y atención al cliente, según el estadígrafo de Rho de Spearman alcanzó 
(Rho=0.517; Sig. (Bilateral)=0.000 (p ≤0.05)). Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis alterna. 
 
 









The present research paper entitled: "Analysis of administrative management and 
customer service in the company Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho-2019. Whose 
general objective was to determine the relationship between administrative management and 
customer service in the company Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho - 2019.  
Münch's theories (2014) regarding the management variable administration with its respective 
dimensions as planning, organization, direction and control for Fernandez and Motto (2014) in 
relation to the customer service variable with the following dimensions as reception, empathy 
and dismissal. The methodology used is of an applied type, of correlational descriptive level, 
with a non-experimental transverse design, aenal sample of 75 collaborators of this company 
was used, which was applied by means of a survey that consists of 60 questions with Likert 
scale, the information collected was processed through the SPSS program version 25.  
Finally, it is concluded that there is a moderate relationship between the administrative 
management variable and customer service, according to Rho de Spearman's statistician 
(Rho=0.517; Sig. (Bilateral)=0.000 (p ≤0.05)). Therefore, the null hypothesis is rejected and the 























Actualmente, los diferentes tipos de organizaciones están en la búsqueda de medición de la 
eficiencia y eficacia, con el objetivo de lograr máxima diferenciación, excelencia y 
calidad de sus productos y servicios que ofrecen en el mundo de los negocios, con la 
finalidad de lograr la sostenibilidad y rentabilidad frente a su competencia, gestionando 
y liderando estratégicamente la gestión administrativa y atención al cliente, debido a esto  
las empresas se preocupan por optimizar el tiempo de atención con el objetivo de 
satisfacer las expectativas del cliente.   
En cuanto a nivel internacional, hacemos referencia para contrastar lo mencionado a los 
siguientes autores: De acuerdo con Tychyk, Riabchenko y Popivniak (2018), explicaron 
que: la gestión administrativa; tiene un carácter sistemático, ordenado y continuo para 
el crecimiento y desarrollo de una organización, con el objetivo de lograr resultados 
eficientes, cuando una administración es desordenado, insuficiente, falta de liderazgo y 
sin visión a futuro conlleva a un resultado ineficiente. Es decir, las empresas no llegan a 
lograr resultados óptimos, ya que, la administración que están ejecutando no es efectiva 
(p.345). Citando a Danshiina y Britechnko (2017), escribieron un artículo y explicaron 
que: la administración ejecuta un modelo integrado, estructurado y jerarquizado, el cual 
garantice la calidad de las actividades realizadas, permitiendo lograr una dirección más 
óptima en relación a los resultados de la empresa. Si en caso no fuese así, será necesario 
replantear y estructurar el proceso para lograr un sistema eficiente (p.113).  
Según, Van Tonder y De Beer (2018), mencionaron lo siguiente: Cuando nos referimos al 
consumo de los productos y satisfacción del cliente, básicamente estamos hablando de 
la previa evaluación que realiza el cliente antes de tomar la decisión de comprar, si 
cumple con las expectativas esperadas y que valor agregado puede dar aquel producto, 
tomaran la decisión de compra (p.11). Recordemos que el cliente o consumidor estará 
satisfecho cuando supere y cumpla con las expectativas que espera. Por consiguiente, el 
servicio al cliente es muy importante ya que constantemente se evalúa la rapidez del 
servicio, ya sea, en relación a un pedido de un producto. Es fundamental el tiempo de 
entrega, el servicio debe ser rápido; por lo tanto, el cliente se sentirá satisfecho con la 
atención, si en caso no fuera de esta forma, el cliente no aceptara el producto, y es donde 
se genera reclamos, devoluciones y la insatisfacción por parte de ellos. Por lo tanto, se 
debe evitar las devoluciones y resolver rápidamente los problemas generados.   
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A nivel nacional, tenemos como ejemplo los problemas frecuentes que acontece día a día, por 
más que se ha tratado de mejorar el nivel de calidad hasta hoy no se ha logrado. Como 
resultado, ya a lo mencionado; sin duda, tanto en las instituciones públicas y privadas 
como: La Reniec, los seguros sociales (Essalud), Municipalidades, bancos y 
restaurantes. Este problema acontece diariamente y no están tomando la importancia de 
que es necesario cumplir con la filosofía que adoptan las organizaciones; que es 
garantizar el nivel de calidad de atención y cumplir las expectativas que uno espera. Para 
Efthymiou et al (2019). La calidad de servicio es la estrategia de una organización para 
lograr el éxito, ser competitivo a su entorno en donde está posicionado (p.4). Además, 
Naoui (2012), quienes explicaron lo siguiente: el servicio que se brinda debe ser 
importante con un mínimo tiempo de atención y a su vez evaluar el rendimiento de forma 
eficiente, dado que debe ser una preocupación muy importante para las empresas para 
ser competitivos frente   los demás. (pp.786-801).  
También, la atención al cliente, tiene como objetivo suministrar rápidamente los pedidos 
solicitados, optimizando el tiempo de entrega sin demoras, logrando satisfacer las 
necesidades y expectativas del cliente. Como dice, Kulyk, Michalowsha y Kotylak 
(2017), quienes señalaron que la atención es eficiente y de calidad, la empresa logra 
mayor rentabilidad en sus ventas y una ventaja competitiva. Finalmente, quienes toman 
la decisión son los clientes siempre y cuando haya logrado su expectativa y mediante 
ello harán la publicidad para atraer más clientes. Por otra parte, la atención al cliente es 
vital e importante para que el consumidor y el cliente vuelva fidelizado a comprar, muy 
aparte de ello las empresas no están poniendo mayor énfasis en la mejora de sus 
procesos. Recordemos, si el cliente no vuelve es porque ha tenido mala experiencia 
durante el servicio recibido (p.208). 
 Por último, si una organización no tiene un registro de control de cuantos clientes van a 
consumir no sabrá cuántos de ellos han pedido, sabemos que los clientes observan la 
calidad de atención y producto; si no cumplieran con las expectativas que esperan, 
simplemente no regresaran y perderán la imagen corporativa para los futuros clientes. 
Asimismo, hoy en día las empresas dependen de los clientes, sin ellos no pueden 
sobrevivir ni generar rentabilidad y menos ser competitiva en el mercado. 
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A nivel local, la empresa especializada en el rubro de pollos y parrillas esta segmentado en los 
diferentes distritos de Lima, aproximadamente con 24 locales. La presente investigación 
tomó como referencia a los locales del distrito de San Juan de Lurigancho. Por lo tanto, 
es importante evidenciar los problemas más frecuentes y recurrentes que afecta 
negativamente el crecimiento de la organización. En primer lugar, desde el punto de 
vista administrativo, se analiza que la gestión administrativa que realizan los líderes no 
guarda coherencia con los resultados obtenidos; no cumplen con los objetivos 
establecidos en los planes, ya que mensualmente se les asigna metas que no han sido 
totalmente satisfactorios, las ventas en el año 2016 representan el 32% con un total de 
s/. 210,153.80 soles; el año 2017 el 34% por un s/. 224,154.50 soles y el año 2018 el 
34% por un total de s/. 225,127.40 soles, la cual significa que no ha habido un incremento 
significativo entre los años (ver en el Anexo 8).  
En segundo lugar, respecto a la atención al cliente, mencionamos el tiempo de demora para la 
entrega del pedido; que representan el 38% un total de 48 clientes en el año 2016, en el 
2017 el 34% equivale a 40 clientes, y el 36%  representa a 45 clientes  en el año  2018; 
con un promedio de horas de espera de 20 minutos a 25 minutos,;  respecto a los 
productos devueltos por los clientes contamos con la siguiente información en el 2016 
con un 27% que equivale a 35 veces, en el 2017 y  2018 representa el 32%  con un total 
de 38 a 40 veces, es importante observar y analizar la atención que reciben los clientes, 
en este caso se percibe que los clientes no sienten la acogida por parte de la empresa, 
además indican que la insatisfacción de los clientes, en el año 2016  representa el 35%  
por un total de  45 clientes, en el 2017 el 34% por 40 clientes y en el año 2018 el 32% 
por un total de 39 clientes, quienes demostraron su insatisfacción durante la atención 
que recibieron por parte de los anfitriones de servicio. (Ver en el anexo 08). 
 En síntesis, estos se generan por falta del personal, por duplicidad de funciones en el área de 
producción, por incomodidad del cliente, por la calidad de productos que no cumplen 
con las expectativas del cliente; está claro que no es eficiente, si los productos continúan 
con baja calidad continuaran con las devoluciones en mayor cantidad. Por lo tanto, de 
acuerdo a la idea expuesta anteriormente se plantea el siguiente objetivo de determinar 
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la relación que existe entre la gestión administrativa y atención al cliente en la empresa 
Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019. 
En relación a los trabajos previos, a nivel internacional mencionamos los siguientes autores: 
Loza (2016). En su tesis “La gestión administrativa y la calidad de los servicios en el 
gobierno Autónomo Descentralizado del Cantón Mera”. Para obtener el título de 
Ingeniera en Administración de Empresas y Negocios en la Universidad de Regional 
Autónoma de los Andes, Ecuador. El objetivo fue determinar estrategias entre la variable 
gestión administrativa y con variable calidad de servicio. Su teoría de sustento es Mora 
& Lazzo quienes definieron como: un conjunto de fases que permite desarrollar las 
actividades de forma sistematizada con la finalidad de cumplir los objetivos mediante la 
aplicación de los procesos administrativos y Kaoru Ishikawa planteo; son estándares de 
calidad que ayudan a las empresas a diferencias en relación al producto o servicios que 
brinda. Su metodología empleada es tipo aplicada, descriptivo correlacional y diseño no 
experimental transaccional. Conformado por una población de 60 empleados 
administrativos.  
El tesista concluye, demostrando que existe una relación significativa entre las variables 
mencionadas según la prueba Rho Spearman=0.563, con sig. =0.000. El aporte de esta 
investigación consiste, en aplicar las mejores estrategias para mejorar la calidad de 
atención, en donde da entender que tan importantes es la atención al usuario y lo cual 
me permite ampliar mi investigación y mejorar las deficiencias presentes.  
García (2015). Cuyo título es “Gestión administrativa y su incidencia en la calidad del servicio 
de la empresa de transporte de pasajeros flota Bolívar”. Para obtener el título profesional 
de Ingeniero en Gestión Empresarial de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo. Con 
el objetivo de establecer los procesos de la gestión administrativa y su incidencia en la 
calidad del servicio de la Cooperativa de transportes de pasajeros flota Bolívar de la 
ciudad de Quevedo. El autor tomó como sustento de Harrintgton, Burgwall definió que; 
es un proceso que significa la asignación correcta de los recursos de una organización la 
cual permitirá lograr eficientemente los objetivos y la calidad de servicio y Reyes, 
Moreno definió son un conjunto de actividades que permite la demanda de un producto 
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o servicio para satisfacer las necesidades de los clientes. La metodología empleada en la 
investigación es tipo aplicada descriptivo correlacional de diseño no experimental 
transaccional. En donde la población representa a 58 personas. 
 El tesista concluye, que existe una relación entre las variables de acuerdo al estadígrafo Rho 
Spearman con nivel de correlación 0,595 con sig.=0,000. El aporte para esta 
investigación, es importante ya que existe una relación con lo desarrollado, en donde 
estable que al mayor desarrollando herramientas de estrategias mayores será el nivel de 
gestión administrativa y a la vez la calidad de servicio sea óptima y las expectativas del 
cliente sea alto.  
A nivel nacional, Granizo (2017). En su tesis que lleva como título: “Gestión Administrativa y 
Atención al cliente en el área de identidad del Reniec, Lima 2017”. Para obtener el título 
profesional de Licenciada en Administración en la Universidad César Vallejo. Su 
objetivo general es identificar la relación que existe entre la gestión administrativa y 
atención al cliente. Las bases teóricas empleadas para la primera variable fueron de 
Robbins, Decenzo y Coulter definieron que: es el proceso que permite conseguir los 
resultados mediante la eficiencia y eficacia con la finalidad de alcanzar los objetivos 
planteados, con respecto a la segunda variable fue Blanco y Lobato definieron: que la 
atención al cliente son un conjunto de actividades, con la finalidad de ofrecer productos 
para satisfacer las necesidades de los clientes. La metodología utilizada es de tipo 
descriptivo correlacional, de diseño no experimental de corte transversal cuya muestra 
está dada por 70 trabajadores del área de identidad del Reniec.   
El tesista concluye, que existe relación significativa entre las variables, mediante la prueba 
estadística de Rho de Sperman, obtuvo un valor de correlación de 0,666 con un nivel de 
significancia de 0,000. El aporte de esta investigación, es importante respecto a las dos 
variables que se está desarrollando ya que tienen el mismo objetivo de planteamiento en 
la realidad de problemática respecto a la atención al cliente; hoy en día, es de suma 
importancia, porque los clientes siempre buscan la calidad y excelencia durante la 
atención que reciben.  
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Vásquez (2017). Cuyo título es “Gestión administrativa y calidad de servicio en la empresa 
Modas diversas del Perú S.A.C. de San Juan de Lurigancho, 2017”. Para obtener el título 
profesional de Licenciado en Administración en la Universidad César Vallejo. Su 
objetivo es determinar la relación entre la Gestión Administrativa y Calidad de Servicio. 
La teoría de sustento para las variables fueron Bernal, Sierra quienes definieron la 
gestión administrativa es un proceso que permite diseñar los procesos para trabajar de 
forma eficaz y Lovelock y Cristofer indicaron que la calidad de un producto o servicio 
es calificada y percibida directamente por los clientes y en relación a ello califican alta 
o baja calidad. La metodología empleada es de tipo descriptivo, diseño no experimental 
de corte transversal con enfoque cuantitativo. Conformado con un total de población de 
500 trabajadores y utilizo una muestra de 59 trabajadores. 
 El tesista concluye, que las variables mencionadas tienen una relación débil en donde el 
estadígrafo Rho de Spearman alcanzó un nivel de correlación de 0,251, respecto a la 
significancia la p=0.000 en donde muestra es menor a 0,05. Por lo tanto, afirmando que 
rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. El aporte que brinda esta 
investigación, es importante porque permite analizar cuán importante es el manejo 
pertinente respecto a la gestión administrativa en el ámbito empresarial y de esta manera 
lograr resultados óptimos.  
Santiago (2017). Teniendo como título: “Gestión Administrativa y Atención al usuario en los 
administrados de las Subgerencias de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2017”. 
Para obtener el título profesional de Licenciada en Administración en la Universidad 
César Vallejo. Su objetivo es determinar la relación que existe entre la gestión 
administrativa y la atención al usuario. Las bases teóricas fueron Muñiz definió que la 
gestión es fundamental y soporte en relación a los procesos administrativos para lograr 
una gestión y manejo eficaz y respecto a la segunda variable Escudero definió: que es 
un conjunto de actividades que manifiesta la calidad de atención que reciben los clientes 
y satisfacen sus necesidades esperadas. La metodología empleada es tipo aplicada, 
descriptivo correlacional, de diseño no experimental de corte transversal. La cual está 
conformada por un total de 1,108 usuarios, la muestra utilizada es de 285 usuarios en 
donde el muestreo fue probabilístico.  
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El tesista concluye, que existe una relación significativa entre la gestión administrativa y 
atención al usuario según el estadígrafo de Rho de Spearman con un coeficiente de 
correlación de 0,421 de Sig.0. 000. El aporte que brinda esta investigación, es importante 
respecto a la gestión administrativa, mientras que los procesos sean eficientes permitirá 
lograr mejor resultados de un sistema ordenado, logrando una atención de calidad y 
mejor desempeño en el área.  
En cuanto a las teorías relacionados, se ha determinado la primera variable: gestión 
administrativa, cuyo autor principal es Munch (2014), quien explica “la administración 
comprende una serie de etapas, procesos o funciones, cuyo conocimiento resulta esencial 
para aplicar el método, los principios (…) y los enfoques de gestión” (p.24). Es decir, la 
gestión administración es indispensable para las organizaciones ya sean públicas o 
privadas, grandes o pequeñas empresas. Con el objetivo de lograr los mejores resultados, 
Cuicapuza, (2016). En su tesis titulado: “Gestión administrativa y la calidad de servicio a 
usuarios de Sedapal en el centro de servicios Comas, Lima-2016”. Para obtener el grado 
académico de Maestra en Gestión Pública en la Universidad César Vallejo. Su objetivo 
general es determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y la calidad 
de servicio a usuarios. Las bases teóricas de sustento para la variable fueron Anzola 
definió que la gestión administrativa son procedimientos que permiten coordinar las 
actividades de forma eficaz y lograr los objetivos planteadas y Abadi definió se refiere 
a la evaluación en relación a las actividades, características de un producto o servicio 
que se brinda en una organización. La metodología empleada es de tipo descriptivo 
correlacional, con un diseño no experimental transversal.  La muestra que utilizó es de 
152 individuos; 76 trabajadores administrativos y 76 usuarios del lugar.  
El tesista concluye, que la gestión administrativa se relaciona de forma directa y positivamente 
con la variable 2, según el coeficiente de correlación Rho de Spearman de 0.474 siendo 
un resultado moderado y con Sig. 0.000. De modo que, se acepta la hipótesis alterna y 
se rechaza la hipotesis nula. El aporte de esta investigación, es importante ya que tanto 
para las variables mencionadas han logrado una relación positiva en donde ayudará a la 
investigación a contrastar la hipótesis planteada.  
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logrando la sostenibilidad y garantizando su competitividad, frente a sus competidores, 
además será necesario optimizar los recursos para lograr la efectividad. Por lo tanto, el 
autor menciona las siguientes dimensiones: planeación, organización, dirección y 
control. 
En cuanto a la primera dimensión planeación: mediante este primer proceso administrativo es 
importante definir y establecer hacia donde se dirige la organización, cual es el objetivo 
a lograr, tener en claro quiénes son; porque a partir de ello se ejecutará los planes para 
lograr los objetivos ya sea en mediano o largo plazo. Además, promueve la optimización 
eficiente respecto a los costos con la finalidad de incrementar la productividad (Münch, 
2014, p.37). Por otro lado, permite establecer estrategias de solución frente a las 
amenazas a las que están expuestos y de esta manera ayudaran a minimizar los riesgos.  
Por otro lado, según el autor menciona los siguientes indicadores: el primer indicador 
estrategias: la estrategia es evaluada y planificada cuidadosamente sin errores. Ya que, 
la empresa dependerá de ella que tan factible y medibles es. A su vez, el segundo 
indicador políticas: se refiere a las guías que permite tomar decisiones correctas para el 
logro de los objetivos. Es decir, las organizaciones deben establecer correctamente las 
políticas en todas las áreas de trabajo que facilite el objetivo que desea lograr. En cuanto 
al tercer indicador objetivos: indica el logro de los resultados de la organización en un 
tiempo. El cuarto indicador valores: son principios que deben practicar tanto las personas 
como las empresas. El quinto indicador programas: se refiere a las técnicas utilizadas 
para la elaboración de cronogramas u programas que les permita facilitar las actividades 
que realizan día a día.   
En relación a la segunda dimensión organización: este segundo proceso administrativo, permite 
el ordenamiento sistemático de las principales funciones de las diferentes áreas, evitando 
la duplicidad de las tareas de los trabajadores, con la finalidad de lograr un trabajo 
productivo, óptimo y satisfactorio.  Dicho a esto, hoy en día es un reto para los futuros 
líderes asumir y direccionar con responsabilidad; porque las funciones de las 
organizaciones deben estar correctamente estructuras según los niveles jerárquicos, 
22 
 
definidas y establecidas según las funciones con su respectivo áreas y puestos de trabajo 
con las mejores técnicas para el desarrollo de dichas labores (Münch, 2014, p.57).  
El autor menciona los siguientes indicadores: El primer indicador coordinación: es un papel 
muy importante dentro de la administración. Ya que, permite coordinar y asignar las 
funciones y tareas a realizar, permitiendo la integración de los equipos y tomar 
decisiones conjuntamente que ayuden a lograr las metas planteadas con responsabilidad 
y correcto aprovechamiento de los tiempos. El segundo indicador división del trabajo: 
es importante agrupar y definir las funciones para el desempeño eficiente con mayor 
rapidez en donde las actividades sean fáciles de desarrollar sin deficiencias. Siendo el 
tercer indicador recursos materiales: tienen la finalidad de seleccionar a los principales 
proveedores según la necesidad y el requerimiento que solicita la empresa, que sean 
confiables, que garanticen la calidad de sus productos y el tiempo de entrega.  
En cuanto al cuarto indicador integración de recursos humanos: se refiere directamente a los 
trabajadores que tiene la empresa y tienen la oportunidad de ascender o ser convocados 
para un determinado puesto; los postulantes pueden ser convocados mediante las bolsas 
de trabajo, vía internet o mediante agencias de empleos los cuales tienen las mismas 
oportunidades de ocupar el puesto, la empresa selecciona a los postulantes de acuerdo a 
los requerimientos solicitados. Por lo tanto, la empresa debe seleccionar correctamente 
a los postulantes evaluando sus capacidades y habilidades mediante la aplicación de 
exámenes, entrevistas y posteriormente con capacitaciones. En mención a la tercera 
dimensión dirección: la dirección se encarga de las relaciones humanas, que permite 
analizar los comportamientos de los individuos para entenderlos y usar técnicas como la 
comunicación, el liderazgo y la toma de decisiones, muy aparte de que ya se sientan 
partícipes e importantes para la organización (Münch, 2014, p.101).  
De acuerdo al autor mencionamos los siguientes indicadores: el primer indicador motivación: 
la motivación en años anteriores y hasta hoy tiene un papel de suma importancia en las 
organizaciones, en donde el líder logra que los colaboradores ejecuten correctamente sus 
actividades con mayor productividad y sin ningún problema de desmotivación. Por ende, 
las empresas utilizan como medio de motivación el aumento salarial, capacitaciones y 
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sobre todo que el líder desarrolle un trato horizontal frente a sus colaboradores. El 
segundo indicador liderazgo: las personas tienen la capacidad de influir, persuadir a otras 
que son capaces de convencer para lograr algo en común, o desarrollan los diferentes 
estilos de liderazgo para ayudarlos a los demás.  
Tercer indicador toma de decisiones: la toma de decisiones para los futuros líderes gerenciales 
es un papel muy importante y un reto, porque en cada caso habrá alternativas y formas 
de tomar la decisión que dependerá del futuro de la organización; sea positiva o negativa, 
como por ejemplo: el personal adecuado para un determinado puesto, sobre el producto 
que se debe comprar, sobre las finanzas y entre otros. Cuarto indicador comunicación: 
hoy en día, las organizaciones desarrollan una comunicación eficaz, porque comprende 
los diferentes medios, los cuales se brinda la información y la recepción de ella debe ser 
eficaz para evitar errores de mal manejo.  
Por último, dimensión control: este proceso administrativo es importante y fundamental, porque, 
se encarga de evaluar los resultados y medir la efectividad mediante los indicadores en 
donde la información sea confiable, con relación al primer proceso administrativo con 
el cumplimiento de los objetivos planteados, asegurando la calidad de todos aquellos 
productos y/o servicios mediante la protección ante los futuros amenazas (Münch, 2014, 
p.121). Por lo tanto, se menciona los siguientes indicadores: el primer indicador 
medición de resultados: se refiere a todo aquello que es medible y confiable, obteniendo 
resultados oportunamente sin desviaciones. Segundo indicador reportes e informes: se 
refiere a los informes, reportes que son elaborados y diseñados con la información 
necesaria; asegurando un trabajo eficiente.  
Según Weihrivh et al. (2017) indicaron que: “la administración es un proceso que necesita ser 
planificada, planteada y diseñado mediante el uso de un sistema ordenado que les 
permite alcanzar objetivos específicos de forma eficiente” (p. 5). Por ende, la 
administración es una organización social en el cual se ejecutan las funciones principales 
para la administración eficiente, logrando mejores resultados con habilidades de 
liderazgo. Entonces, se mencionan las siguientes dimensiones: Planear, organizar, 
integrar, dirigir y controlar.  
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Según Hellriegel et al. (2017), indicaron que: “para un líder o generante, administrar significa 
ejecutar de forma eficiente las etapas de la administración como la planeación, 
organización, dirección y control, estos son las guías más importantes para las 
organizaciones, las cuales permitirá lograr objetivos óptimos y minimizar riesgos 
durante la ejecución de ellas” (p.7- 8). Es decir, cuando se lleva a cabo la administración 
de una empresa, se debe de aplicar los procesos administrativos para administrar 
correctamente los recursos y los patrimonios de la empresa mediante la toma de 
decisiones bien definidos. Por lo tanto, sus dimensiones son las siguientes: Planeación, 
organización, dirección y control.  
A los efectos de reforzar los conceptos de la primera variable, se ha tomado a Cassidy et al 
(2014), quienes explicaron: “la gestión administrativa se centra en que los gerentes 
tengan la capacidad de dirigir y utilicen prácticas de gestión eficaces para alcanzar los 
objetivos de la organización” (p.31). Significa, que ayuda al desarrollo de las actividades 
que se realiza día a día, ya sea en los diferentes campos administrativos, los líderes de la 
administración deben cumplir con los objetivos establecidos aplicando las mejores 
estrategias que las ayude a mejorar, ser competitivos y eficientes en el mundo de los 
negocios en las que están segmentadas. Asimismo, Barrett (2012), explicó que: los 
líderes deben asegurar la dirección de su objetivo asegurando con responsabilidad, 
cooperación y con una gestión eficiente para el logro de los objetivos con éxito y 
evitando el fracaso de dicha empresa. En conclusión, es importante la gestión eficiente 
de los gerentes (p.20). 
Asimismo, se tiene a los siguientes autores de artículos científicos que se refieren a la variable 
gestión administrativa: Según, Yenpiam, Sirisunhirun, y Wichitputchrapron (2017), 
explicaron que: cuando la organización cuenta con carencia o insuficiencia de recursos, 
afecta directamente la gestión administrativa, por ende, los administradores tienen la 
capacidad de promover, implementar y ejecutar los procesos de forma ordenada, con la 
finalidad de lograr un resultado óptimo que permita lograr los objetivos en un tiempo 
determinado y oportuno (p.48).  Para, Bilous, Ternushchak, y Starodub (2018), 
explicaron que: “la administración proporciona procedimientos que permiten seguir una 
serie de etapas, fases (…)” (p.48). Se refiere a un conjunto de actividades que son 
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coordinadas y evaluadas por los líderes para su posterior ejecución con eficacia y 
estrategia creando valor a través de sus funciones y actividades.  
Además, Riffo (2019), detalla que el uso de recursos dentro de la institución debe ser eficaz, la 
persona idónea debe actuar con responsabilidad y asegurar que la planificación sea 
estratégica, adecuado, en un tiempo determinado. Por lo tanto, la dirección, el 
crecimiento y la sostenibilidad dependerá que tan eficiente es la gestión (p.160). Desde 
el punto de vista de Cárdenas, Farías y Méndez (2017), argumentan: cuando la gestión 
es adecuado y oportuno será eficiente y cuando no lo sea, es decir, deficiente, los 
procesos serán retrasadas. Para ello, es importante contar con un plan que permita 
mejorar de manera metódica e innovadora aquellos procedimientos ineficientes (p. 20-
22).  
Por otro lado, Vivas y Saavedra (2019), indicaron que es de suma importancia que el directivo 
de dicha entidad avale una organización objetivo ganador y exitoso, la cual desarrolle 
un manejo apropiado de los procesos administrativos, que induzca a la mejora continua 
y direccionalidad visionario de supervivencia frente a los demás competidores, 
compartiendo los mismos objetivos organizaciones con los trabajadores (p. 123). 
Finalmente, Aguilar, Cabral, Alvarado y Alvarado (2016), expresan: en las entidades es 
muy importante la comunicación, trabajo en equipo y cooperación de los colaboradores. 
ya que, es un factor de importancia que mostrara mayor desempeño de funciones y de 
un negocio sobresaliente, para ello deben analizar las principales capacidades y 
cualidades de cado uno para delegar una actividad de acuerdo a su talento (p. 212). 
En cuanto, a la segunda variable atención al cliente se ha determinado el autor principal a: 
Fernández y Motto (2014), quienes explicaron “la atención al cliente comienza ya antes 
del servicio propiamente dicho. Antes de la llegada del cliente al establecimiento debe 
realizarse una fase previa de planificación (…)” (p.75). En otras palabras, se debe 
identificar quienes son y cuáles son sus necesidades o deseos, las organizaciones deben 
tener claro los objetivos sobre sus clientes más que todo el personal que estaba en al área 
correspondiente, brindar el mejor servicio de calidad y empatía durante la atención. Por 
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lo tanto, los autores mencionan las siguientes dimensiones: la acogida, empatía y la 
despedida.  
En cuanto a la primera dimensión la acogida: es muy importante que al llegar el cliente se sienta 
atendido. Es decir, apenas ingrese al lugar debe sentir un recibiendo único, especial 
espontáneo y natural. Una vez que se da la bienvenida, acompañarle y ofrecer la mesa 
según su comodidad que sea de su agrado, los anfitriones deben atender con cortesía y 
amabilidad. Sin en caso, el cliente no cuenta con reservas y tuviera que esperar por 
diversos motivos se les invita que esperen un momento en la sala de espera y ofrecerles 
un aperitivo. Al momento de la presentación de la oferta; el anfitrión encargo de la 
atención debe dejar unos minutos para que el cliente pueda escoger los productos según 
sus preferencias, y tomar el pedido para una atención rápido y eficiente, si en caso se 
presentan retrasos, la mejor estrategia para evitar reclamos, es informarle al cliente el 
motivo del retraso e indicarle el tiempo real de espera (p.75).  
En relación al primer indicador recepción: se refiere a la persona idónea y capacitada que da la 
bienvenida al momento que los clientes ingresan al lugar donde compraran o 
consumidores ya sea un producto y/o servicios. Segundo indicador escuchar: es la 
capacidad que tiene las personas de identificar la comunicación que tratan de transmitir 
a la otra persona cuando necesita una atención inmediata. Tercer indicador confianza: 
durante la atención es importante lograr la relación de confianza con el cliente para poder 
negociar y lograr la fidelización. Cuarto indicador toma de pedido: se refiere a los 
diferentes métodos que utiliza la persona para tomar el pedido que está solicitando el 
cliente, también debe especificar el tiempo que se va demorar el producto solicitado. 
Quinto indicador seguimiento del servicio: cuando hacemos referencia al seguimiento 
del servicio es cuando la persona está en constante seguimiento respecto a la atención 
que está brindando. 
 Sexto indicador rapidez del servicio: es decir, durante la atención al cliente es de suma 
importancia, ya que, cuando hay mucha demora los clientes no esperan mucho entonces 
debe priorizarse con la mejor atención posible en menor tiempo. Séptimo indicador 
actitud positiva: si bien es cierto, no todos los clientes son tratables, de alguna forma se 
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debe mantener una actitud positiva y empatia por más que los clientes generen problemas 
durante la atención. Octavo indicador tiempo de espera: en este caso, el tiempo de 
demora se genera cuando hay colas en el establecimiento, falta de personal o cuando se 
interrumpe la actividad realizada, entonces no es favorable para el cliente esperar. 
En cuanto a la dimensión empatía: Es la capacidad de entender las necesidades y los problemas 
de la otra persona en las circunstancias que se encuentren, si en caso no es así entonces 
aquella persona no se sentirá seguro y sentirá la desconfianza, aunque la persona sea 
muy correcto y educado, cuando un cliente ni bien ingresa al lugar deben ser amables y 
empáticos, atenderlos de la mejor manera seamos conscientes de su presencia y 
necesidades durante la atención de esta forma haremos notar que el cliente es importante 
(p.77).  
Primer indicador sonrisa amable: se refiere cuando la persona encargada de atender debe 
mantener una actitud positiva, amable y sobre todo el carisma durante la atención. 
Segundo indicador buena atención: el cliente de hoy busca que la atención que recibirá 
sea de calidad y cordialidad, es dar la mejor atención según a sus necesidades del cliente. 
Tercer indicador reclamos: es uno de los problemas más frecuentes a las cuales están 
sometidos las organizaciones, cuando tengamos reclamos seamos eficientes en resolver 
inmediatamente y dar la mejor solución al cliente. Cuarto indicador respuestas claras: es 
decir, cuando tengamos que dar una solución es importante dar respuestas concisas y 
cortos para mejor entendimiento del cliente optimizando el tiempo y revolver la 
insatisfacción del cliente de manera estratégica.  
Por último, dimensión la despedida: se refiere al proceso de finalización; es cuando el cliente se 
retira, por ende, a partir de ella dependerá la satisfacción del cliente y la fidelización, los 
procedimientos de pago deben ser un tiempo menor para que el cliente note la rapidez 
de atención. Es decir, cuando el cliente finaliza su visita el objetivo principal es lograr 
que vuelvan nuevamente por la calidad de atención, por el producto y concretar la 
fidelización. Por lo tanto, es importante despedir al cliente con naturalidad y cortesía, 
agradeciéndole su visita, también es necesario y conveniente realizar una evaluación 
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sobre la atención recibida por los anfitriones, de esta forma evitaremos las deficiencias 
y mejorar constantemente (p.77).  
Primer indicador grado de satisfacción: se refiere cuando el cliente o consumidor haya logrado 
al máximo la satisfacción o haya superado sus necesidades. Segundo indicador dar las 
gracias: en muchas ocasiones, no somos capaces de agradecer la visita del cliente, solo 
atendemos por atender, entonces es importante agradecer su compra y su visita para que 
el cliente se sienta importante y regrese de nuevo. Tercer indicador forma de pago: este 
es el proceso más importante de finalización en donde el cliente se fidelice, apenas que 
se retire se debe dar prioridad a la atención inmediata en cancelar su cuenta y logrando 
la calidad de atención.  
A los efectos de reforzar los conceptos de la segunda variable, se ha tomado a Gibson (2013), 
el servicio al cliente significa diferentes cosas para diferentes personas la percepción de 
un buen servicio es en el momento en que se necesita y se entrega, es respetuoso es 
hacerle  saber al cliente que su punto de vista es escuchado y valorado,  una organización 
Para Sánchez (2015) indicó que “(…) es muy importante conocer el perfil, sus necesidades, 
expectativas del cliente, estudiar sus preferencias y comportamientos en cuanto al 
proceso de realizar las compras (…)” (p 340). Es decir, la atención al cliente es 
fundamental ya que la atención debe ser de calidad, solucionar el problema presentado 
de inmediato permitirá lograr las expectativas del cliente. En relación a lo mencionado 
indicamos las siguientes dimensiones: Acogida, Seguimiento, despedida, imagen 
corporativa, comunicación y cordialidad.  
Según Pablo (2014) enuncia “los manuales de atención al cliente son herramientas internas que 
pretenden establecer entre los empleados de la organización los modelos de 
comportamiento, el método de trabajo y los métodos con usuarios y el cliente nunca 
deben tener sucesos, quejas y reclamaciones sobre el trabajo que se realiza” (p. 120). Por 
tanto, el manual es una herramienta eficaz que permite identificar las necesidades, 
expectativas y la demanda de los clientes además se logrará conocer que lo desea 
realmente el cliente. Entonces, el autor menciona las siguientes dimensiones: Escuchar 
con interés, hablar con calma, tomo agradable y brindar confianza.  
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Tanto para Bompolis y Boutsouki (2014), sostuvieron que: la satisfacción al cliente es 
primordial, ser atendido de manera eficiente cumplirán con sus expectativas. A su vez 
aplicar las mejores estrategias de atención lograra la fidelización y retención de los 
clientes (p.71). Por otro lado, Vasylykha y Paylish (2017), comentan: la calidad de un 
bien o servicio, deben cumplir con las normas y requisitos determinantes según las 
categorías del producto, en sentido de satisfacción personal, por seguridad o la calidad 
del producto. Por ello, es fundamental cumplir con las características que el cliente 
necesita y dar un valor agregado para innovar el producto o el servicio que se está 
bridando (p.46-47).  
A su vez, Ferraz, Melo y Jerónimo (2018), sostuvieron que la calificación de los clientes 
dependerá del grado de satisfacción que hayan recibido durante el servicio brindado 
centrado en el cliente pone a los clientes en primer lugar, está orientada al servicio, y 
escucha atentamente, desarrolla y satisface a una base de clientes fieles y repetitivos 
(p.6). Por otro lado, para Leland y Bailey (2013), indico que el servicio al cliente es 
importante para las empresas ya que la calidad que se brinda durante la atención es lo 
que generara una ventaja para lograr un trabajo eficiente y óptimo es importante la 
conformidad de las mismas para evitar errores y lograr mayor calidad (p.10). 
Asimismo, se tiene a los siguientes autores de artículos científicos que se refieren a la variable 
atención al cliente: Asimismo, Olimpia (2014), indicó que la capacidad de respuesta 
hacia los clientes, deben ser de inmediato y eficiente, que satisfaga las necesidades y las 
inquietudes que presentan, en relación a la respuesta dada el cliente calificara que tan 
alto es la calidad de atención que recibió. Por ende, la orientación al cliente es muy 
importante para las empresas ya que dependerá de ellas para sobrevivir en el mundo de 
los negocios y debe ser considerada como una estrategia para su aplicación (p.18).  Para 
Ismail et al (2014), explicaron que: cuando la calidad de servicio es de un nivel alto y 
diferenciado aumenta las actitudes positivas de los consumidores y clientes, entonces es 
indispensable aplicar las teorías de calidad dentro de una organización para aumentar y 




definitivamente influirá que tan negativo o positivo es la calidad, es necesario buscar y 
aplicar nuevas formas de valor durante el proceso de realización de manera que las 
necesidades que esperan recibir sean altamente efectivas y atrayentes. Entonces, se 
cumplirá con las expectativas y retener a los clientes ya existentes o nuevos (p.5-6). 
Además, Sánchez, Figueroa, Matellan y Cossio (2016), argumentaron: que la 
satisfacción del cliente es un requisito indispensable para todas las organizaciones sin 
importar el tamaño y su actividad, mientras sean más competitivas e innovadoras 
lograran una identificación de diferenciación frente a muchas empresas, la cual ayudara 
identificar los errores del proceso durante el servicio realizado (p.187).  
Ya que para Martínez, Martínez, Cavazos y Nuño (2016), argumentaron: la aplicación de mejora 
continua constante en los procesos es importante para medir el tiempo, es decir, en un 
tiempo adecuado. ya que, reducirá el tiempo de demora innecesaria siendo así la 
demanda será mayor y la atención también será en un tiempo menor (p. 20). Por lo tanto, 
Rodríguez, López y Gómez (2019), sostuvieron que los procesos administrativos hoy en 
día, es una de las etapas y herramientas más aplicadas e importantes durante la gestión 
en las organizaciones, dado que enmarcan el cumpliendo de los objetivos con reducción 
de aquellas debilidades y amenazas ya sea en el futuro o en el presente, es fundamental 
que planeen, organicen y dirijan de acuerdo a la necesidad organizacional (p. 412). 
En cuanto, a la formulación del problema para Valderrama (2015), indico que “(…) las 
preguntas deben expresar la relación entre las variables independientes y dependiente 
(…) la formulación debe ser claro y como pregunta (…) implica la posibilidad de una 
prueba concreto, en síntesis, los resultados sean contrastados con la realidad” (p.78-79). 
En conclusión, la formulación del problema debe ser preciso y entendible con 
orientación a encontrar respuestas respecto a la investigación que se está realizando.  
Problema general: 
¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y atención al cliente en la empresa 




¿Cuál es la relación que existe entre la planeación y atención al cliente en la empresa Team 
Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019?. 
¿Cuál es la relación que existe entre la organización y atención al cliente en la empresa Team 
Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019?. 
¿Cuál es la relación que existe entre la dirección y atención al cliente en la empresa Team Foods 
Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019?. 
¿Cuál es la relación que existe entre el control y atención al cliente en la empresa Team Foods 
Peruvian., San Juan de Lurigancho - 2019?.     
Por otra parte, la justificación del estudio, señalan “el porqué de la investigación manifestando 
sus argumentos. Es decir, que la justificación debe probar que la investigación es 
indispensable” (Hernández, 2010. p.39) La justificación de la investigación define el por 
qué, para que, lo que se busca y para que, es formular y responder las preguntas que se 
realiza acerca el estudio que se está investigando y busca soluciones.  
En relación a la justificación teórica, el objetivo es profundizar y ampliar la información sobre 
los conocimientos teóricos que se mencionan en la investigación, la cual enmarca los 
conceptos principales de las variables de estudio y conceptualización de las principales 
dimensiones como la planeación, organización, dirección y control. Por ello, se 
consideró a Münch (2014) según su publicación de libro y Fernández y Motto (2014) 
con sus respectivos dimensión como: la acogida, empatía y la despedida con su libro 
titulado: servicio y atención al cliente en restaurante. Permitirá tener una visión más 
definida y verídica. Justificación metodológica, se utilizará la validación del instrumento 
de medición a través de juicio de expertos, y a su vez el cuestionario según la escala de 
Likert para aplicar la encuesta, conformado por una muestra censal de 75 colaboradores 
de la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho-2019. Y contrastar los 
resultados mediante el uso del programa estadístico -SPSS y medir la confiablidad a 
través del alfa de Cronbach.  
Justificación práctica, de acuerdo a los resultados obtenidos y problemas que acontece la 
empresa, se planteara soluciones efectivas inmediatas con las mejores alternativas y 
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optimizar los procesos administrativos y la atención al cliente de esta forma lograremos 
el cambio necesario para el desarrollo de la empresa. Justificación social, el presente 
estudio de investigación contribuirá y permitirán a los colaboradores a mejor la gestión 
administrativa para un trabajo eficiente que les permita lograr los objetivos planificados, 
y fomentar una atención de calidad durante el servicio brindado. 
Con respecto, a la hipótesis, Hernández (2014) explicaron: “que es evidenciar con pruebas y son 
respuestas tentativas en relación a lo investigado” (p.104). Es decir, las hipótesis son las 
explicaciones; serán sometidas a una prueba verídica y serán posibles soluciones que 
nos ayudarán a dar una respuesta más concreta.  
Gómez, Gonzales y Rosales (2015) indicaron que la hipótesis nula “son preposiciones en 
relación a la asociación entre las variables de estudio, la cual puede ser para refutar o 
negar la afirmación del estudio desarrollado (...)” (p. 89). Es decir, cuando las hipótesis 
entre las variables son negativas o positivas, nos referimos a las hipótesis alternas y 
nulas.  
Hipótesis general  
Existe relación entre la gestión administrativa y atención al cliente en la empresa Team Foods 
Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019. 
Hipótesis específica 
Existe relación entre la planeación y atención al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, 
San Juan de Lurigancho – 2019. 
Existe relación entre la organización y atención al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, 
San Juan de Lurigancho – 2019. 
Existe relación entre la dirección y atención al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San 
Juan de Lurigancho – 2019. 
Existe relación entre el control y atención al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San 
Juan de Lurigancho – 2019.   
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En cuanto a los objetivos explicaron que “constituyen, el punto de inicio como el punto de 
llegada, para el investigador, ya que sin ellos formulados previamente no es posible 
empezar ni terminar un trabajo de investigación (…)” (Carrasco, 2006, p.159). Es decir, 
los objetivos son propósitos fundamentales que orientan, guían el proceso de la 
investigación sobre los resultados obtenidos, los objetivos generales también estudian 
los propósitos globales y los específicos son los resultados que se esperan.  
Objetivo general 
Determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y atención al cliente en la 
empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019.  
Objetivo específico 
Identificar la relación que existe entre la planeación y atención al cliente en la empresa Team 
Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019. 
Identificar la relación que existe entre la organización y atención al cliente en la empresa Team 
Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019. 
Identificar la relación que existe entre la dirección y atención al cliente en la empresa Team 
Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019. 
Identificar la relación que existe entre el control y atención al cliente en la empresa Team Foods 














































2.1.Tipo y Diseño de investigación 
El presente estudio es tipo aplicada, cuya finalidad es buscar soluciones inmediatas respecto al 
problema observado y planteado en la investigación desarrollada. Según Best, (2009) 
describió que: “la investigación aplicada pretende dar soluciones inmediatas mediante 
la aplicación y uso del conocimiento en relación al problema estudiado” (p. 28). En 
síntesis, este tipo de investigación busca como o de qué forma se debe actuar para 
plantear una solución de aplicación en base a la realidad planteada. Por otro lado, el 
presente estudio es de nivel descriptivo correlacional.  
Para Hernández, Fernández y Baptista (2010) enunciaron que “consiste en especificar 
fenómenos y contextos (…) la cual es detallar las principales características y perfiles 
de cualquier fenómeno a la que se somete para un estudio” (pp. 78-85).  En síntesis, nos 
permitirá obtener información de manera conjunta respecto a la investigación a la cual 
se somete, para lograr un análisis respecto a la investigación desarrollada. Por lo tanto, 
la correlacional tiene el propósito de medir o evaluar el grado de relación que existe 
entre los conceptos según al estudio realizado. (p.81). El presente estudio es diseño No 
experimental de corte transversal.  
Para Hernández, Fernández y Baptista (2014) explicaron: “es cuando las variables no se 
someten; sin manipular las variables de estudio (…), la investigación es observado tal 
como se dan en su contexto natural” (p.152). Finalmente, el presente estudio es no 
experimental de corte transversal. 
Para Hernández, Fernández y Baptista (2014), indico que “se recolectan datos en un solo 
momento, en un tiempo único (…)” (p.152). Es decir, cuando es un estudio no 
experimental se refiere cuando no se realiza ninguna manipulación y se observa tal como 
es según su contexto de estudio. A su vez, cuando hablamos de un diseño transversal o 
transeccional el objetivo es describir y analizar la investigación en un tiempo 
determinado. 
2.2.Operacionalización de variables 
Según Espinoza (2018), explico que la operacionalización de las variables permite identificar 
las principales variables del estudio, a la vez debe ser medida a través de sus dimensiones 
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e indicadores. Por lo tanto, la operacionalización de variables se refiere a la elaboración 
de las variables o una matriz con sus respectivos elementos como las dimensiones, 
indicadores y con instrumentos de medición (p.42).  
Para Baena (2014), indico que: son un conjunto de característica o propiedades las cuales pueden 
ser medibles. 
En relación a las dimensiones mencionadas, para Valderrama (2015), indico que “se conceptúan 
como elementos integrantes de una variable (…)” (p.161). En síntesis, son las 
composiciones de las variables que se está desarrollando.  
Los indicadores según Valderrama, (2015), explico que “el indicador es una unidad de medida 
y componente relevante de la dimensión (…) con la finalidad de conocer el nivel de 
comportamiento de las variables” (p.162). Es decir, los indicadores ayudan al 
investigador a construir las preguntas para su aplicación y mediante ella la información 






Operacionalización de variables 
Tabla 1. 
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Nunca = 1 
Casi nunca = 2 
A veces = 3 
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Toma de pedido 
Seguimiento del servicio 
Rapidez del servicio 
Actitud positiva 









Grado de satisfacción 
Dar las gracias 
















































Nunca = 1 
Casi nunca = 2 
A veces = 3 
Casi siempre = 4 
Siempre = 5 
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2.3.Población, muestra y muestreo 
Para Hernández, Fernández y Baptista (2014) señalaron que: está conformado por un conjunto 
de personas de determinadas características. En suma, la población está conformado por 
todas aquellas personas de la organización a la cual se va estudiar y lograr un resultado 
(p.174). Es decir, se tomará una población de 75 colaboradores de la empresa Team 
Foods Peruvian, ubicado en San juan de Lurigancho.  
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) explicaron concreta a la muestra como un 
subconjunto de la población general (p.174). Es decir, la muestra es el subconjunto de 
la población universal en donde se seleccionada para la investigación. 
Para Malhotra citado por Soto (2018) explico: “el censo es un método de investigación en donde 
se va realizar un estudio determinado a todos los individuos de la población (…)” (p. 
335). En síntesis, el muestreo censal es un método en donde se tomará la totalidad de la 
población. Dicho a esto, la encuesta se aplicará a los 75 colaboradores de la empresa 
Team Foods Peruvian ubicado, San juan de Lurigancho – 2019. 
Criterios de inclusión  
Se consideran a aquellos colaboradores de la organización para realizar la encuesta. 
Criterios de exclusión 
No se excluyen a ninguno de los colaboradores de la empresa. 
2.4.Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Se refiere a la obtención de las puntuaciones a través de las personas, cuando califica el estudio. 
(Bernal, 2010, p.247). Es decir, cuando se aplican las pruebas deben arrojar resultados 
confiables y seguros con ello decimos que el instrumento es confiable. 
Instrumento de recolección de datos  
Según Gallardo (2017) indican que “la encuesta tiene como objetivo obtener información de un 
grupo determinado (…)” (p.73). Por ello, la encuesta será aplicada a un grupo de 
colaboradores de dicha empresa, en donde se desarrolla la investigación, las preguntas 
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se marcarán de forma individual y confidencial para cada una de las variables 
investigadas. 
Validez del instrumento 
Para Naupas et al (2014) explicaron; se refiere a la exactitud del instrumento a examinar o a 
medir para lograr una medición eficiente. Por lo tanto, la validez tiene que tener 
autenticidad y exactitud. Dicho a esto, los cuestionarios deben redactarse según los 
contenidos desarrollados durante la investigación, además deben estar referidas a un 
patrón de medida tanto las dimensiones como indicadores, por ende, los resultados de 
prueba deben tener el grado de relación entre los conceptos a las que se desea medir 
(p.215). 
2.5.Procedimiento 
Coeficiente de Aiken 
Para Escudero (1989), citado por Boluarte y Tamari (2017), “el coeficiente V de Aiken es el 
estadístico más pertinente para valorar la validez del contenido” (p.634). Es decir, es el 
instrumento que permite medir la validez obtenida por los jueces, en donde la validez es 
subjetiva.  A su vez, Juárez (2018) explicó que el juicio de expertos es validado por 
personas con alto grado de conocimiento sobre los temas, y analizados con exactitud 
sobre el estudio investigado para su validación del instrumento y para su aplicación 
(p.23). Es decir, la validación del instrumento fue revisada y aprobada, a través del juicio 
de expertos integrados por los docentes temáticos y metodológicos de la Universidad 
César Vallejo, considerando la pertinencia, relevancia y claridad. 
Los resultados de la aplicación del Coeficiente de Aiken se detallan en el Anexo 05. 
Ficha técnica de instrumento 
Nombre del instrumento: Este cuestionario es sobre la gestión administrativa y atención al cliente  
Autor (es): 




Finalidad: Este proyecto de investigación tiene como finalidad analizar la gestión administrativa y 
atención al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho, 2019. 
Ámbito de aplicación: El cuestionario será aplicado a 75 trabajadores entre hombres y mujeres de 
la empresa Team Foods Peruvian. 
Materiales: Cuestionario impreso 
Descripción de la aplicación: 
Para el encuestador, debe de tener conocimiento de la problemática que sucede en el grupo de 
personas a quienes va dirigido el cuestionario, y debe de asegurarse de disponer con las 
herramientas adecuadas como lápiz y lapiceros. 
Para el encuestado, el cuestionario a aplicar tendrá un número determinado de ítems y será de tipo 
Escala Likert, que determina la gestión administrativa y atención al cliente en la empresa Team 
Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho, 2019. Su duración será alrededor de 30 minutos. Los 
colaboradores deben analizar cada ítem y contestar según su grado de aprobación. Tienen cinco 
alternativas de respuestas: 
1. Nunca 
2. Casi nunca 
3. A veces 
4. Casi Siempre 
5. Siempre 
Confiabilidad 
Para Hernández, Fernández y Baptista (2014) explicó que la confiabilidad significa la medición 
de un instrumento y que su aplicación realiza en donde los resultados deben ser iguales 
(p.200). Para lo cual, se utilizará la prueba de confiabilidad llamada Coeficiente de Alfa 
de Cronbach que permite saber si los ítems (medidos en escala tipo Likert) están 
altamente correlacionados. Para medir la confiabilidad de este trabajo de investigación 
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se utiliza el programa estadístico SPSS 25, nos permitirá obtener gráficos, porcentajes 
con sus respectivas interpretaciones de las mismas para obtener un resultado verídico. 
2.6. Métodos de análisis de datos 
Según Gallardo (2017), definió “se efectuó mediante la aplicación de los instrumentos diseñados 
(…) utilizando métodos, técnicas y herramientas que puedan ser utilizadas por el 
investigador (…)” (p.72). Por lo tanto, nos permitirá ingresar y analizar los datos en el 
programa estadístico SPSS 25, en donde se obtendrá resultados verídicos y reales 
mediante los cuadros estadísticos, alfa de Cronbach y comprobar el nivel de relación de 
ambas variables.  
2.7. Aspectos éticos 
      El presente estudio, tiene la finalidad de procesar los datos, bajo el conocimiento y 
aceptación de dicha empresa con fines académicos, en donde la información recopilada 
será confidencial, a partir de ella se logra un resultado verídico que ayude a tomar 
decisiones de mejora, la verificación de la originalidad de este trabajo será mediante el 
programa del TURNITIN, en donde los docentes encargados comprobaran la similitud 

































3.1. Confiabilidad interna  
Tabla 2 






De los valores analizados se validó el 100%, por lo tanto, no se excluyó a ninguno de 
ellos dado que no manifiestan valores extremos. 
Tabla 3 







De acuerdo a la prueba de fiabilidad a través del Alpha de Cronbach se puede determinar 
que el instrumento es confiable y, si se repitiera su aplicación en otras investigaciones con 
unidades muéstrales diferentes el valor sería el mismo para el instrumento analizado, cuyo valor 
es 83.9%. 
Tabla 4 
Fiabilidad de la variable atención al cliente  
 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 75 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 75 100,0 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 75 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 75 100,0 
Estadísticas de fiabilidad 






De los valores analizados se validó el 100%, por lo tanto, no se excluyó a ninguno de 
ellos dado que no manifiestan valores extremos. 
Tabla 5 






De acuerdo a la prueba de fiabilidad a través del Alpha de Cronbach se puede determinar 
que el instrumento es aceptable y, si se repitiera su aplicación en otras investigaciones con 
unidades muéstrales diferentes el valor sería el mismo para el instrumento analizado, cuyo es 
78%. 
3.2. Estadística descriptiva de la variable gestiona administrativa 
Tabla 6 







Estadísticas de fiabilidad 














De acuerdo al análisis de los datos en la variable gestión administrativa la media obtenida 
concluye que el mayor porcentaje de las respuestas están dirigidas al nivel a veces de la escala 
de Likert, en que la gestión administrativa evita la atención al cliente en la empresa. La 
desviación obtuvo el valor de 0.52. Por lo tanto, el rango de respuesta está entre los niveles casi 
siempre. 
Tabla 7 
Tabla de frecuencias de la variable Gestiona administrativa  
 
Gestión administrativa 





Válido 2 6 8,0 8,0 8,0 
3 53 70,7 70,7 78,7 
4 16 21,3 21,3 100,0 
Total 75 100,0 100,0  
 
Interpretación: 
De acuerdo a la tabla de frecuencia obtenida, del 100% de los encuestados, el 70.7% 
afirmó que a veces aplican la gestión administrativa en la atención al cliente. También el 8% de 
ellos afirmó que casi nunca aplican la gestión administrativa en la empresa. 
Tabla 8 
Medida de tendencia central de la variable atención al cliente  
 
Estadísticos 
Atención al cliente   













De acuerdo al análisis de los datos en la variable atención al cliente la media obtenida concluye 
que el mayor porcentaje de las respuestas están dirigidas al nivel a veces de la escala de Likert, 
que la atención al cliente se manifiesta con poca frecuencia en la empresa. La desviación obtuvo 
el valor de 0.44. Por lo tanto, el rango de respuesta está entre los niveles a veces y casi siempre. 
Tabla 9 







De acuerdo a la tabla de frecuencia obtenida, del 100% de los encuestados, el 80% afirmó 
que a veces se utiliza la atención al cliente en la empresa. También el 5.3% de ellos afirmó que 
casi nunca aplican la atención al cliente en la empresa. 
3.3. Prueba de Normalidad para la variable Gestión administrativa 
Ho: Valor p>0.05 los datos siguen una distribución normal 
Ha: Valor p<0.05 los datos no siguen una distribución normal   
Tabla 10 
Prueba de normalidad para la variable Gestión administrativa  
Atención al cliente 





Válido 2 4 5,3 5,3 5,3 
3 60 80,0 80,0 85,3 
4 11 14,7 14,7 100,0 
Total 75 100,0 100,0  
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 





Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Gestion administrativa ,386 75 ,000 ,702 75 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Interpretación: 
De acuerdo al análisis de la prueba de normalidad de los datos de muestra se puede inferir 
que, por ser una muestra mayor o igual a 30, se aplicará la prueba fue Kolmogorov Smirnov, 
considerando que los datos analizados son mayores a 30 elementos, La prueba de hipótesis 
plantea que si el valor p<0.05; los datos no siguen una distribución normal; ya que el valor 
obtenido permite otorgar un nivel de significancia menor a 0.000. Por lo tanto, se aplicará el 
estadígrafo de Rho de Spearman.  
3.4. Prueba de Normalidad para la variable atención al cliente 
Tabla 11 
Prueba de normalidad para la variable atención al cliente 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Atención al cliente 75 100,0% 0 0,0% 75 100,0% 
 
 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Atención al cliente ,437 75 ,000 ,600 75 ,000 







De acuerdo al análisis de la prueba de normalidad de los datos de muestra se puede inferir 
que por ser una muestra mayor o igual a 30 se aplicará la prueba fue Kolmogorov Smirnov 
considerando que los datos analizados son mayores a 30 elementos, la prueba de hipótesis 
plantea que si el valor p<0.05; los datos no siguen una distribución normal; ya que el valor 
obtenido permite otorgar un nivel de significancia menor a 0.000. Por lo tanto, se aplicará el 
estadígrafo de Rho de Spearman. 
 
3.5. Hipótesis general  
Ho: No existe una relación entre la gestión administrativa y atención al cliente en la 
empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019. 
 
Ha: Existe una relación entre la gestión administrativa y atención al cliente en la 
empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019. 
 
Tabla 12 














Sig. (bilateral) . ,000 
N 75 75 
Atención al cliente Coeficiente de 
correlación 
,517** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 75 75 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: 
De acuerdo a la prueba de hipótesis general para la variable gestión administrativa y su 
relación con la atención al cliente, se puede inferir que el nivel de correlación obtenido a través 
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de Rho de Spearman alcanzó el 0.517. Es decir, una correlación moderada, además, la tendencia 
de la curva de normalidad es positiva; por lo tanto, se puede afirmar que, a mayor aplicación de 
estrategias de gestión administrativa, mayor será el nivel de atención al cliente.  
La significancia bilateral que proporciono el análisis a través de la prueba, permitió 
conocer que el valor p=0.000, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alterna, afirmando que existe relación entre las variables gestión administrativa y atención al 
cliente. 
Prueba de Hipótesis específico 1 
Ho: No existe una relación entre la planeación y atención al cliente en la 
empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019. 
 
Ha: Existe una relación entre la planeación y atención al cliente en la empresa 
Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019. 
 
Tabla 13 





Rho de Spearman Planeación Coeficiente de correlación 1,000 ,533** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 75 75 
Atención al cliente Coeficiente de correlación ,533** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 75 75 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: 
De acuerdo a la prueba de hipótesis general para la dimensión planeación y su relación 
con atención al cliente se puede inferir que el nivel de correlación obtenido a través de Rho de 
Spearman, alcanzo el 0.533. Es decir, una correlación moderada, además, la tendencia de la 
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curva de normalidad es positiva, lo cual indica que, a mayor aplicación de estrategias de 
planeación, mayor será el nivel de atención al cliente en la empresa.  
La significancia (bilateral) que proporcionó el análisis a través de la prueba, permitió conocer 
que el valor p= 0.000; por lo tanto, como es menor a 0.05; se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis alterna, afirmando que existe relación entre la dimensión planeación y 
atención al cliente. 
Prueba de Hipótesis específico 2 
Ho: No existe una relación entre la organización y atención al cliente en la 
empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019. 
 
Ha: Existe una relación entre la organización y atención al cliente en la empresa 
Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019. 
 
Tabla 14 





Rho de Spearman Organización Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,344** 
Sig. (bilateral) . ,003 






Sig. (bilateral) ,003 . 
N 75 75 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: 
De acuerdo a la prueba de hipótesis general para la dimensión organización y su relación 
con atención al cliente se puede inferir que el nivel de correlación obtenido a través de Rho de 
Spearman, alcanzo el 0.344. Es decir, una correlación débil, además, la tendencia de la curva de 
normalidad es positiva, lo cual indica que, a mayor aplicación de estrategias de organización, 
mayor será el nivel de atención al cliente en la empresa.  
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La significancia (bilateral) que proporcionó el análisis a través de la prueba, permitió conocer 
que el valor p= 0.003; por lo tanto, como es menor a 0.05; se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis alterna, afirmando que existe relación entre la dimensión organización y 
atención al cliente. 
Prueba de Hipótesis específico 3 
Ho: No existe una relación entre la dirección y atención al cliente en la empresa 
Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019. 
 
Ha: Existe una relación entre la dirección y atención al cliente en la empresa Team 
Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019. 
 
Tabla 15 





Rho de Spearman Dirección Coeficiente de correlación 1,000 ,331** 
Sig. (bilateral) . ,004 
N 75 75 
Atención al cliente Coeficiente de correlación ,331** 1,000 
Sig. (bilateral) ,004 . 
N 75 75 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: 
De acuerdo a la prueba de hipótesis general para la dimensión dirección y su relación 
con atención al cliente se puede inferir que el nivel de correlación obtenido a través de Rho de 
Spearman, alcanzo el 0.331. Es decir, una correlación débil, además, la tendencia de la curva de 
normalidad es positiva, lo cual indica que, a mayor aplicación de estrategias de dirección, mayor 
será el nivel de atención al cliente en la empresa.  
La significancia (bilateral) que proporcionó el análisis a través de la prueba, permitió conocer 
que el valor p= 0.004; por lo tanto, como es menor a 0.05; se rechaza la hipótesis nula y se 
53 
 
acepta la hipótesis alterna, afirmando que existe relación entre la dimensión dirección y atención 
al cliente. 
Prueba de Hipótesis específico 4 
Ho: No existe una relación entre el control y atención al cliente en la empresa 
Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019. 
 
Tabla 16 





Rho de Spearman Control Coeficiente de correlación 1,000 ,277* 
Sig. (bilateral) . ,016 
N 75 75 
Atención al cliente Coeficiente de correlación ,277* 1,000 
Sig. (bilateral) ,016 . 
N 75 75 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
 
Interpretación: 
De acuerdo a la prueba de hipótesis general para la dimensión control y su relación con 
atención al cliente se puede inferir que el nivel de correlación obtenido a través de Rho de 
Spearman, alcanzo el 0.277. Es decir, una correlación débil, además, la tendencia de la curva de 
normalidad es positiva, lo cual indica que, a mayor aplicación de estrategias de control, mayor 
será el nivel de atención al cliente en la empresa.  
La significancia (bilateral) que proporcionó el análisis a través de la prueba, permitió conocer 
que el valor p= 0.016; por lo tanto, como es menor a 0.05; se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis alterna, afirmando que existe relación entre la dimensión control y atención 
al cliente. 
 
Ha: Existe una relación entre el control y atención al cliente en la empresa Team 
Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019. 
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3.5 Tablas cruzadas de variables  
Tabla 17 
 Tablas cruzadas para la variable gestión administrativa y atención al cliente 
 
Tabla cruzada Gestión administrativa*Atención al cliente 
 
 
Atención al cliente 
Total Ineficiente Regular Eficiente 
Gestión 
administrativa 
Ineficiente 9,3% 10,7%  20,0% 
Regular 20,0% 37,3% 5,3% 62,7% 
Eficiente 1,3% 10,7% 5,3% 17,3% 




El objetivo general del dicho estudio fue determinar la relación que existe entre la gestión 
administrativa y atención al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de 
Lurigancho – 2019, en relación a lo mencionado los resultados manifiestan que el manejo de la 
gestión administrativa se encuentra en el nivel regular por un 62,7%, por un 20% ineficiente y 
17,3% es eficiente. Por otro lado, el manejo de atención al cliente manifiesta un nivel regular 
con un 58,7 %, 30,7% ineficiente y el 10,7% es eficiente. 
Tabla 18 




El objetivo específico 1 del dicho estudio, fue identificar la relación que existe entre la 
planeación y atención al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 
Tabla cruzada Planeación*Atención al cliente 
 
 
Atención al cliente 
Total Ineficiente Regular Eficiente 
Planeación Ineficiente 14,7% 6,7%  21,3% 
Regular 16,0% 44,0% 6,7% 66,7% 
Eficiente  8,0% 4,0% 12,0% 
Total 30,7% 58,7% 10,7% 100,0% 
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2019 en relación a lo mencionado, los resultados manifiestan que la aplicación de la planeación 
se encuentra en el nivel regular por un 66,7%, por un 21,3% ineficiente y el 12% es eficiente. 
Por otro lado, el manejo de atención al cliente manifiesta un nivel regular con un 58,7%, 30,7% 
es ineficiente y el 10,7 % es ineficiente. 
Tabla 19 
Tablas cruzadas para la dimensión organización y variable atención al cliente 
 
Tabla cruzada Organización*Atención al cliente 
 
 
Atención al cliente 
Total Ineficiente Regular Eficiente 
Organización Ineficiente 9,3% 10,7%  20,0% 
Regular 20,0% 30,7% 5,3% 56,0% 
Eficiente 1,3% 17,3% 5,3% 24,0% 




El objetivo específico 2 del dicho estudio, fue identificar la relación que existe entre la 
organización y atención al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho 
– 2019, los resultados manifiestan que el manejo de la organización indica un nivel regular con 
un 56%, y con 24% eficiente y el 20% es ineficiente. Por otro lado, el manejo de atención al 
cliente manifiesta un nivel regular con un 58,7 %, 20% ineficiente    y el 10,7 % es eficiente. 
Tabla 20 
Tablas cruzadas para la dimensión dirección y variable atención al cliente 
 
Tabla cruzada Dirección*Atención al cliente 
 
 
Atención al cliente 
Total Ineficiente Regular Eficiente 
Dirección Ineficiente 10,7% 21,3%  32,0% 
Regular 17,3% 25,3% 5,3% 48,0% 
Eficiente 2,7% 12,0% 5,3% 20,0% 







El objetivo específico 4 del dicho estudio, fue identificar la relación que existe entre la 
dirección y atención al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 
2019, los resultados indican que el manejo de la dirección manifiesta un nivel regular por el 
48%, con el 32% ineficiente y el 20% es eficiente. Por otro lado, el manejo de atención al 




Tablas cruzadas para la dimensión control y variable atención al cliente 
Tabla cruzada Control*Atención al cliente 
 
 
Atención al cliente 
Total Ineficiente Regular Eficiente 
Control Ineficiente 10,7% 22,7% 2,7% 36,0% 
Regular 14,7% 32,0% 5,3% 52,0% 
Eficiente 5,3% 4,0% 2,7% 12,0% 




El objetivo específico 5 del dicho estudio, fue identificar la relación que existe entre el 
control y atención al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 
2019, los resultados indican que el control manifiesta un nivel regular por un 52%, con el 36% 
ineficiente y el 12% es eficiente. Por otro lado, el manejo de atención al cliente manifiesta un 
































El presente estudio tuvo como objetivo general determinar la relación que existe entre la gestión 
administrativa y atención al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de 
Lurigancho – 2019. Así mismo, se buscó identificar la relación que existe entre las 
dimensiones de la variable gestión administrativa y su relación con atención al cliente. 
Hipótesis general  
De acuerdo a la hipótesis general planteada para la variable gestión administrativa y su relación 
con atención al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, se confirma que, si existe 
una relación moderada. Es decir, el resultado es corroborado con la prueba estadística de 
Rho de Spearman (Rho=0.517, Sig. (Bilateral)=0.000. Este resultado confirma en otros 
ámbitos de estudio el mismo comportamiento como es el caso de Granizo (2017) la cual 
obtuvo una correlación de  Rho de Spearman (Rho=0.666, Sig. (Bilateral)=0.000,  
sustentando con las teorías del autor de Robbins, Decenzo y Coulter define  que es el 
proceso que permite conseguir los resultados mediante la eficiencia y eficacia con la 
finalidad de alcanzar los objetivos planteados y en relación con atención al cliente dado 
por  Blanco & Lobato definen son un conjunto de actividades que las organizaciones 
ofrecen, con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes. A su vez, García 
(2015) la cual alcanzó una relación de Rho de Spearrman (Rho=0.595, Sig. 
(Bilateral)=0.000 confirmando la relación entre las variables, así mismo, sustentan con 
las teorías de Harrintgton y Burgwall, quienes definieron: es un proceso que significa la 
asignación correcta de los recursos de una organización la cual permitirá lograr 
eficientemente los objetivos y la calidad de servicio, para Reyes & Moreno definieron: 
son un conjunto de actividades que permite la demanda de un producto o servicio para 
satisfacer las necesidades de los clientes. Por último, Loza (2016) la cual establece una 
relación de Rho de Spearman (Rho=0.563, Sig. (Bileteral)=0.000, utilizó las teorías de 
Mora & Lazzo quienes definen:  son un conjunto de fases que permite desarrollar las 
actividades de forma sistematizada con la finalidad de cumplir los objetivos mediante la 
aplicación de los procesos administrativos, para Kaoru Ishikawa define que son 
estándares de calidad que ayudan a las empresas a diferenciar en relación al producto o 
servicios que brindan. Por lo tanto, el estudio de las variables confirma que el resultado 
obtenido a través de los antecedentes y su teoría propuesta, de acuerdo con ello se 
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confirma que existe relación entre las variables de estudio gestión administrativa y 
atención al cliente en dicha empresa Team Foods Peruvian. En consecuencia, la gestión 
administrativa y atención al cliente ayudará a viabilizar la competitividad en el mercado 
con una buena administración, factor determinante para la empresa, deber ser una 
preocupación constante de gestionar adecuadamente la administración y atención al 
cliente como principal indicador para lograr resultados competitivos y diferenciación en 
el mercado por las características diferentes de sus productos. 
De acuerdo con la primera hipótesis específica planteada para la dimensión planeación de la 
variable gestión administrativa y su relación con atención al cliente, se confirma que si 
existe una relación moderada a través del estadígrafo Rho de Spearman cuyo nivel de 
correlación fue de (Rho=0.533, Sig. (Bilateral)= 0.000. Este resultado confirma en otros 
ámbitos de estudio el mismo comportamiento como es el caso de Santiago (2017), la 
cual establece una relación entre la gestión administrativa en su dimensión planeación y 
atención al usuario, teniendo como resultado una correlación de Rho de Spearman 
(Rho=0.513, sig. (Bilateral)=0.000). Así mismo, Muñiz lo define como el proceso para 
la elaboración de planes, fuente principal de estrategia para la toma de decisiones.  Y a 
su vez, Granizo (2017), el cual establece una relación entre la dimensión de planeación 
de la variable gestión administrativa y atención al cliente la que obtuvo una correlación 
Rho de Spearman (Rho=0.728, Sig. (Bilateral)=0.000); como Robbins, Decenzo y 
Coulter quienes definieron que este primer proceso es la primera fase que abarca la 
planificación de los objetivos, las estrategias con la finalidad de alcanzar las metas y a 
su vez coordinar todas las actividades de dicha organización. Por lo tanto, el estudio de 
las variables confirma que el resultado obtenido a través de los antecedentes y su teoría 
propuesta, de acuerdo con ello se confirma que existe relación entre la gestión 
administrativa y atención al cliente en la empresa Team Foods Peruvian. En 
consecuencia, la planeación ayudará a viabilizar los escenarios futuros para lograr una 
visión claro sin riesgos, es por ello, que debe ser una preocupación constante de 
planeación administrativa y atención al cliente como factor de éxito para cumplir lo 
planeado sin errores de manera eficiente. 
Hipótesis específica 1 
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De acuerdo con la tercera hipótesis específica planteada para la dimensión dirección de la 
variable gestión administrativa y su relación con atención al cliente, se confirma que si 
existe una relación débil a través del estadígrafo Rho de Spearman cuyo nivel de 
correlación fue de (Rho=0.331, Sig. (Bilateral)= 0.004. Este resultado confirma en otros 
ámbitos de estudio el mismo comportamiento como es el caso de Vásquez (2017), el 
Hipótesis específica 2 
De acuerdo con la segunda hipótesis específica planteada pa
ea
ra la dimensión organización de la 
variable gestión administrativa y su relación con atención al cliente, se confirma que si 
existe una relación débil a través del estadígrafo Rho de Sp rman cuyo nivel de 
correlación fue de (Rho=0.344, Sig. (Bilateral)= 0.003. Este resultado se confirma en 
otros ámbitos de estudio el mismo comportamiento como es el caso de Granizo (2017), 
el cual establece una relación entre la gestión administrativa en su dimensión 
organización  y su relación atención al cliente  la que obtuvo una correlación de Rho de 
Spearman (Rho=0.758, Sig. (Bilateral)=0.000,  la cual tomó a Robbins, Decenzo y 
Coulter quienes definieron que este proceso abarca todos los elementos de la 
organización como la tecnología, personal que son muy importantes para el desarrollo 
de la empresa. Por otro lado, por Cuicupuza (2016) quien establece una relación entre la 
dimensión organización de la variable gestión administrativa y su relación con servicios 
de usuarios la cual obtuvo una correlación de Rho de Spearman (Rho=0,326, Sig. 
(Bilateral)=0.004. Así mismo, tomó las teorías de Anzola quien definió: es el segundo 
proceso que permite las coordinaciones de las actividades a realizar de forma ordenada, 
que utilicen sus recursos para lograr mejores resultados óptimos.  Por lo tanto, el 
resultado obtenido a través de los antecedentes y su teoría propuesta, confirma que existe 
relación entre las dimensiones de la variable gestión administrativa y su relación con 
atención al cliente en la empresa Team Foods Peruvian. En consecuencia, la 
organización ayuda a viabilizar los procesos administrativos y atención al cliente para 
lograr una alta calidad en relación a las necesidades que los clientes desean satisfacer 
sus necesidades, es un factor determinante para la empresa, que debe ser una 
preocupación constante para lograr un trabajo eficiente, ordenado y productivo. 
Hipótesis específica 3 
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cual establece una relación entre la gestión administrativa en su dimensión dirección y 
su relación con calidad de servicio con la cual se obtuvo una correlación de Rho de 
Spearman (Rho=0.244, Sig. (Bilteral)=0.000, así mismo Bernal & Sierra definieron: es 
la función que se encarga de motivar para lograr un desempeño eficiente y objetivos 
claros en función a metas. A su vez, Granizo (2017) el cual establece una relación entre 
la dirección gestión administrativa y su relación con calidad de servicio la cual obtuvo 
una correlación de Rho de Spearman (Rho=0.561, Sig. (Bilateral)=0.002 para ello, 
tenemos Robbins, Decenzo y Coulter quienes definieron que este proceso involucra los 
objetivos de grupos, motivaciones y los comportamientos. Por lo tanto, el estudio de las 
variables confirma que el resultado obtenido a través de los antecedentes y su teoría 
propuesta, de acuerdo con ello se confirma que existe relación entre la gestión 
administrativa y atención al cliente en la empresa Team Foods Peruvian. En 
consecuencia, la gestión administrativa y atención al cliente ayuda a viabilizar los 
procesos administrativos para lograr una actividad eficaz mediante el logro de los 
objetivos a través de los colaboradores quienes deben ser las principales fortalezas de 
dicha empresa. Por ello, que el líder debe mantener una comunicación horizontal y 
eficaz, motivación constante y capacidad de liderazgo. 
De acuerdo con la cuarta hipótesis específica planteada para la dimensión control de la variable 
gestión administrativa y su relación con atención al cliente, se confirma que si existe una 
relación débil a través del estadígrafo Rho de Spearman cuyo nivel de correlación fue de 
(Rho=0.277, Sig. (Bilateral)= 0.016. Este resultado confirma en otros ámbitos de estudio 
el mismo comportamiento como es el caso Santiago (2017), el cual establece una 
relación entre la gestión administrativa en su dimensión control y su relación con 
atención al usuario la que obtuvo una correlación de Rho de Spearman (Rho=0.348, Sig. 
(Bilateral)=0.000. Así mismo, Muñiz definió que este último proceso es la que toma 
control, medición y evaluación de los objetivos para evaluar que tan eficiente e 
ineficientes es la administración de ellas, Por otro lado, Granizo (2017), la cual obtuvo 
una correlación bilateral de Rho de Spearman (Rho=0.722, Sig. (Bilateral)=0.000. Así 
mismo, Roobins, Decenzo y Coulter definió es el proceso de supervisar todas las 
Hipótesis específica 4 
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actividades que se realizan, con el objetivo de lograr metas. Por lo tanto, permitirá 
mantener la sostenibilidad en el mercado con mayor demanda de sus procesos y la 
calidad es un factor determinante para la empresa. Debe ser una preocupación constante 
















































De acuerdo al análisis de resultados la información obtenida en la unidad de estudio se obtuvo 
las siguientes conclusiones: 
1.  De acuerdo a la hipótesis general para evidenciar la variable gestión administrativa y atención 
al cliente se obtuvo un grado de correlación de (Rho=0.517, Sig. (Bilateral)=0.000, 
mediante el estadígrafo Rho de Spearman concluye que existe una correlación moderada 
entre las variables principales. Por lo tanto, se argumenta a mayores estrategias de 
gestión administrativa se va poder alcanzar altos niveles de atención al cliente. Es decir, 
se rechaza la hipótesis nula y acepta la hipótesis alterna, el cual confirma que existe 
relación entre la variable de estudio. Dado que, el valor obtenido es menor 0.05. 
 
2.  De acuerdo a la primera hipótesis específica de la variable gestión administrativa con su 
dimensión planeación y su relación con atención al cliente se obtuvo una correlación 
moderada de (Rho=0.533, Sig. (Bilateral)=0.000, mediante el estadígrafo Rho de 
Spearman concluye que, si existe una correlación moderada, con la cual se argumenta 
que a mayor estrategias de planeación la organización contara con resultados positivos 
y eficientes, rechazando la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alterna, el cual 
confirma que existe relación entre la planeación y su relación con atención al cliente. 
 
 3.  De acuerdo a la segunda hipótesis específica de la variable gestión administrativa con su 
dimensión organización y su relación con atención al cliente, la cual evidencia una 
relación débil a través del estadígrafo Rho de Spearman (Rho=0.344, Sig. 
(Bilateral)=0.003, Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y acepta la hipótesis alterna, 
la cual confirma que existe relación entre la organización y atención al cliente en la 
empresa Team Foods Peruvian. 
 
4.  De acuerdo a la tercera hipótesis específica de la variable gestión administrativa con su 
dimensión dirección y su relación con atención al cliente, la cual se evidencia a través 
del estadígrafo de Rho de Spearman, quien alcanzó una relación débil de (Rho=0,331, 
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Sig. (Bilateral)=0.004. Se concluye, que existe una correlación débil, rechazando la 
hipótesis nula y acepta la hipótesis alterna dado que, el valor obtenido es menor 0.05. 
5.  De acuerdo a la cuarta hipótesis específica de la variable gestión administrativa con su 
dimensión control y su relación con atención al cliente, la cual muestra a través del 
estadígrafo de Rho de Spearman una relación de (Rho=0,227, Sig. (Bilateral)=0.016, 
Afirmamos, que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Ya que, el 


























































1.  La empresa debe considerar como una estrategia principal la gestión administrativa y 
atención al cliente, para que la administración de los gerentes, administradores sea 
eficiente y efectiva, la cual permita el logro de los objetivos con resultados óptimos. En 
cuanto a la atención al cliente la empresa debe tomar mayor importancia de 
planificación, es fundamental fomentar una cultura de diferenciación en los anfitriones 
de servicios quienes son las principales representantes de imagen en la empresa: en 
calidad de atención, de tal manera que la fidelización y la satisfacción de los clientes 
dependerá por la calidad de atención que reciban. 
2.  Analizar la visión, misión de la empresa es importante, porque en ella está la filosofía del 
negocio, las decisiones tomadas deben tener un propósito y estos deben ser cumplidos. 
En relación, a la atención al cliente la planificación debe ser con anticipación y sobre 
todo con mayor énfasis en los días festivos, como en meses de julio y diciembre; son las 
fechas más críticas con mayor demanda y también con deficiencias ya sea en la atención 
o en la calidad del producto. 
3.  Evaluar las funciones de los colaboradores y seleccionar a la persona idónea con vocación 
de servicio debe ser un factor importante. Coordinar constantemente las actividades a 
realizar, además deben contar con una persona quien dé la bienvenida que se encargue 
de recepcionar y ofrecerles el lugar según a sus comodidades y gustos del cliente, y 
después asignarle a cada anfitrión la atención. Debe ser de forma ordenada y de calidad 
con ello se evitará reclamos posteriores, también los anfitriones de servicio deben ser 
capacitados cada cierto tiempo según su cronograma, deben siempre estar al pendiente 
de la atención, brindando seguimiento constante de servicio los productos deben ser 
servidos de forma ordenada y con su totalidad y dar la conformidad de las mismas. 
4.  Que los lideres deben incentivar, motivar a los colaboradores, asignarles metas a cada 
miembro, cuando logren las metas establecidas deben ser reconocidas ya sea 
económicamente, un descanso, reconocimientos, línea de carrera, bonos de 
productividad, esto estimulara que el trabajo sea eficiente, sin motivación de sus 
colaboradores la empresa no lograra los resultados favorables, también es  desarrollar 
estrategias de ventas para que cuenten con herramientas que les ayude a mejorar su 
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productividad, la comunicación entre grupos deben ser claros, precisos  con una sola 
información que sea efectiva de esta manera la atención que brinden los anfitriones serán 
de calidad. 
5.  Es recomendable, evaluar los resultados y medir la eficiencia de los colaboradores mediante 
reportes mensuales, también debe ser una preocupación constante en mejorar la calidad 
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Anexo 1: Instrumentos de medición: Encuestas  
Encuesta 
INSTRUCCIONES: A continuación, encontrarás las siguientes preguntas. Lee cada una con mucha 
atención; luego, marca la mejor alternativa con una X según corresponda. Recuerda, no hay respuestas 
buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con sinceridad esta información es confidencial con fines 
académicos. 







Nº PREGUNTAS S CS AV CN N 
1. Conoce las estrategias para el desarrollo de la misión, visión de la empresa S CS AV CN N 
2. La estrategia planteada por el líder para el desarrollo de sus actividades se cumple con eficacia S CS AV CN N 
3 Establecen programas para el desarrollo de las actividades S CS AV CN N 
4. Cumplen con las políticas establecidas S CS AV CN N 
5. Se cumple con las metas de la empresa S CS AV CN N 
6. Apoyan el cumplimiento de las metas S CS AV CN N 
7. Conoces los valores de la organización S CS AV CN N 
8. Los valores ayudan con el cumplimiento de las tareas S CS AV CN N 
9. La empresa utiliza alguna técnica para organizar los tiempos S CS AV CN N 
10. Se cumple con los procesos en los periodos establecidos S CS AV CN N 
11. Al iniciar las actividades todos los integrantes del grupo se informan sobre las Coordinacion establecidas S CS AV CN N 
12. La empresa establece algún método de coordinación entre grupos S CS AV CN N 
13. La empresa establece correctamente las funciones de los trabajadores por cada área S CS AV CN N 
14. Se cumple con el manual de funciones en el desarrollo de las actividades S CS AV CN N 
15. La empresa cuenta con una adecuada infraestructura para la atención a los clientes S CS AV CN N 
16. La empresa cuenta con los insumos necesarios S CS AV CN N 
17. Los nuevos trabajadores reciben inducción antes de ingresar al área asignado S CS AV CN N 
18. La empresa utiliza pruebas o examen para evaluar las competencias del postulante S CS AV CN N 
19. Cómo equipo somos importante para nuestro jefe S CS AV CN N 
20. El líder motiva cuando no sabemos qué hacer S CS AV CN N 
21. Para mi líder es importante mi opinión S CS AV CN N 
22. El líder mantiene un ambiente de trabajo agradable S CS AV CN N 
23. Las decisiones que toma el líder son democráticas S CS AV CN N 
24. Usted se siente preparado cuando toma decisiones complejas S CS AV CN N 
25. Usted mantiene buena comunicación con su jefe S CS AV CN N 
26. La comunicación con su equipo de trabajo es eficaz S CS AV CN N 
27. Cuando la empresa detecta algún error actúa inmediatamente para corregirlos S CS AV CN N 
28. La evaluación es constante para medir la efectividad S CS AV CN N 
29. La empresa realiza informes periódicamente para evaluar los resultados S CS AV CN N 




Nº PREGUNTAS S CS AV CN N 
1. Cuentan con protocolo de atención adecuada para dar la bienvenida a los clientes S CS AV CN N 
2. Cuentan con una persona encargada de ubicar a los clientes en una meza de acuerdo a sus comodidades S CS AV CN N 
3. Cuándo el cliente solicita algún pedido adicional, ¿usted escucha rápidamente S CS AV CN N 
4. Usted muestra la carta de presentación de los productos y el cliente le escucha S CS AV CN N 
5. Se desarrolla prácticas  que generan confianza y empatía en la atención a los clientes S CS AV CN N 
6. Usted percibe que el cliente se siente en confianza durante la atención S CS AV CN N 
7. Se desarrolla procedimientos que facilitan la toma de pedidos S CS AV CN N 
8. Se informa de manera explícita el tiempo de entrega  del pedido S CS AV CN N 
9. Existe procedimientos que facilitan la evaluación del seguimiento de atención al cliente S CS AV CN N 
10. Cuentan con registros que facilitan el seguimiento al consumidor S CS AV CN N 
11. La entrega de pedidos solicitados se da en el tiempo esperado S CS AV CN N 
12. Las cobranzas en la empresa se realizan en forma inmediata S CS AV CN N 
13. Se desarrolla estrategias que facilitan la atención al cliente S CS AV CN N 
14. Usted mantiene calma cuando el cliente tiene carácter muy fuerte S CS AV CN N 
15. El local cuenta con una sala de espera para los clientes S CS AV CN N 
16. Mientas que los clientes esperan les ofrece algún aperitivo S CS AV CN N 
17. Usted es empático durante la atención S CS AV CN N 
18. Usted considera que la atención que brinda es acogedora S CS AV CN N 
19. La atención cubre las expectativas del cliente S CS AV CN N 
20. Cuentan con el área de atención al cliente S CS AV CN N 
21. Usted mantiene la calma durante la atención cuando el cliente es problemático S CS AV CN N 
22. Considera que sus compañeras (os) dan una solución inmediata antes de que el cliente proceda con el reclamo S CS AV CN N 
23. La persona idónea resuelve rápidamente los reclamos y quejas S CS AV CN N 
24. Su jefe resuelve eficazmente cuando el cliente se siente insatisfecho con el producto S CS AV CN N 
25. Se realiza encuestas de satisfacción a los clientes S CS AV CN N 
26. Los productos cumple con las expectativas del cliente  S CS AV CN N 
27. Al final de la atención la empresa brinda alguna cortesía para los clientes S CS AV CN N 
28. Cuentan con una persona encargada en la salida para dar las gracias S CS AV CN N 
29. Se desarrollan estrategias de recompensa para los clientes frecuentes S CS AV CN N 
30. Cuentan con medios tecnológicos para la cobranza electrónica S CS AV CN N 
78 
 
Anexo 2: Validación de los instrumentos gestión administrativa  

























































































Anexo 3: Matriz de consistencia  
 
 
MATRIZ DE CONSISTENCIA: GESTION ADMINISTRATIVA Y ATENCION AL CLEINTE 





¿Existe relación entre la gestión 
administrativa y atención al cliente en la 
empresa Team Foods Peruvian, San Juan de 




Determinar la relación que existe entre la gestión 
administrativa y atención al cliente en la empresa Team 





























Ordinal (Escala de Likert) 
                            Población: 75 




Organización Coordinación 11,12 
División del trabajo 13,14 
Recursos materiales 15,16  
Integración de recursos humanos 17,18 Nivel de Investigación: Descriptiva - 
Correlacional Dirección Motivación 19,20 
Liderazgo 21,22 
Toma de decisiones 23,24 
Comunicación 25,26 Diseño de Investigación: No experimental 
Control Medición de resultados 27,28 
Específicos Específicos Reportes e informes 29,30 Método de investigación: 
¿Existe relación entre la planeación y 
atención al cliente en la empresa Team 
Foods Peruvian, en San Juan de Lurigancho 
– 2019? 
Identificar la relación que existe entre la planeación y 
atención al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, en 















































Ordinal (Escala de Likert) 
Escuchar 3,4 1. Técnicas de Obtención de Datos: La 
encuesta Confianza 5,6 
Toma de pedido 7,8 
Seguimiento del servicio 9,10 
¿Existe relación entre la organización y 
atención al cliente en la empresa Team 
Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 
2019? 
 
Identificar la relación que existe entre la organización y 
atención al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, 
San Juan de Lurigancho – 2019 
Rapidez del servicio 11,12 
Actitud positiva 13,14 
Tiempo de espera 15,16 
 
Empatía 
Sonrisa amable 17,18 
Buena atención 19,20 2. Instrumento para obtener datos: 
Cuestionario = Escala Likert Reclamos 21,22 





Grado de satisfacción 25,26 
¿Existe relación entre la dirección y 
atención al cliente en la empresa Team 
Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho – 
2019? 
Identificar la relación que existe entre la dirección y atención 
al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de 
Lurigancho – 2019 
Dar las gracias 27,28 
Forma de pago 
 
 
29,30 3. Técnica para el procesamiento de datos: 
Programa estadístico SPSS 
¿Existe relación entre el control y atención 
al cliente en la empresa Team Foods 
Peruvian, San Juan de Lurigancho – 2019? 
Identificar la relación que existe entre el control y atención al 
cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de 
Lurigancho – 2019. 
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Estrategias   
 
 












Coordinación   
 
11 – 18 
División del trabajo  
Recursos materiales  













Medición de resultados   















1 – 16 
Escuchar 
Confianza 
Toma de pedido 
Seguimiento al servicio 
Rapidez del servicio 
Actitud positiva  






Sonrisa amable  
 
17 – 24 
Buena atención 
Reclamos  
Respuestas claras  
 
La despedida  
 
20% 
Grado de satisfacción  
25 – 30 
Dar las gracias 











































Anexo 5: Detalle de confiabilidad de instrumento (Alpha de Cronbach 





Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala si el 
elemento se ha suprimido 
Varianza de escala si el 
elemento se ha suprimido 
Correlación total de 
elementos corregida 
Alfa de Cronbach si el 
elemento se ha suprimido 
Conoce las estrategias para el desarrollo de la 
misión, visión de la empresa 
91,27 174,333 ,256 ,837 
La estrategia planteada por el líder para el 
desarrollo de sus actividades se cumple con 
eficacia 
91,61 172,403 ,334 ,835 
Establecen programas para el desarrollo de las 
actividades 
92,01 175,473 ,193 ,840 
Cumplen con las políticas establecidas 91,72 172,150 ,320 ,836 
Se cumple con las metas de la empresa 91,73 176,198 ,184 ,840 
Apoyan el cumplimiento de las metas 92,15 170,803 ,414 ,833 
Conoces los valores de la organización 91,65 173,554 ,240 ,838 
Los valores ayudan con el cumplimiento de las 
tareas 
91,72 176,366 ,161 ,841 
La empresa utiliza alguna técnica para organizar 
los tiempos 
91,99 173,581 ,284 ,837 
Se cumple con los procesos en los periodos 
establecidos 
91,75 166,084 ,482 ,830 
Al iniciar las actividades todos los integrantes del 
grupo se informan sobre las Coordinacion 
establecidas 
92,00 165,297 ,490 ,830 
La empresa establece algún método de 
coordinación entre grupos 
91,79 169,116 ,410 ,833 
La empresa establece correctamente las funciones 
de los trabajadores por cada área 
91,44 173,547 ,300 ,836 
Se cumple con el manual de funciones en el 
desarrollo de las actividades 
91,83 164,821 ,534 ,828 
La empresa cuenta con una adecuada 
infraestructura para la atención a los clientes 
91,68 165,356 ,584 ,827 
La empresa cuenta con los insumos necesarios 91,32 168,707 ,445 ,832 
Los nuevos trabajadores reciben inducción antes 
de ingresar al área asignado 
91,71 168,318 ,437 ,832 
La empresa utiliza pruebas o examen para evaluar 
las competencias del postulante 
91,59 169,651 ,408 ,833 
Como equipo somos importante para nuestro jefe 91,48 172,604 ,307 ,836 
El líder motiva cuando no sabemos qué hacer 91,75 168,624 ,432 ,832 
Para mi líder es importante mi opinión 91,88 172,621 ,360 ,834 
El líder mantiene un ambiente de trabajo agradable 91,60 170,784 ,410 ,833 
Las decisiones que toma el líder son democráticas 91,71 166,534 ,514 ,829 
Usted se siente preparado cuando toma decisiones 
complejas 
91,71 172,967 ,265 ,838 
Usted mantiene buena comunicación con su jefe 91,24 173,266 ,293 ,836 
La comunicación con su equipo de trabajo es 
eficaz 
91,69 173,648 ,267 ,837 
Cuando la empresa detecta algún error actúa 
inmediatamente para corregirlos 
91,85 174,992 ,241 ,838 
La evaluación es constante para medir la 
efectividad 
91,65 170,878 ,340 ,835 
La empresa realiza informes periódicamente para 
evaluar los resultados 
91,89 170,637 ,375 ,834 
La empresa brinda oportunamente la información 
necesaria a los trabajadores 





Estadísticas de fiabilidad 












Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,780 30 
Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de escala si el 
elemento se ha suprimido 
Correlación total de elementos 
corregida 
Alfa de Cronbach si el elemento 
se ha suprimido 
Cuentan con protocolo de atención adecuada para dar 
la bienvenida a los clientes 
90,25 120,219 ,276 ,775 
Cuentan con una persona encargada de ubicar a los 
clientes en una meza de acuerdo a sus comodidades 
90,09 119,113 ,353 ,771 
Cuando el cliente solicita algún pedido adicional, ¿usted 
escucha rápidamente 
90,01 118,689 ,329 ,772 
Usted muestra la carta de presentación de los productos 
y el cliente le escucha 
90,47 122,171 ,140 ,782 
Se desarrolla prácticas que generan confianza y 
empatía en la atención a los clientes 
90,11 118,367 ,324 ,772 
Usted percibe que el cliente se siente en confianza 
durante la atención 
90,45 121,494 ,272 ,775 
Se desarrolla procedimientos que facilitan la toma de 
pedidos 
90,64 122,098 ,196 ,778 
Se informa de manera explícita el tiempo de entrega del 
pedido 
90,28 121,204 ,203 ,778 
Existe procedimientos que facilitan la evaluación del 
seguimiento de atención al cliente 
90,03 124,188 ,101 ,782 
Cuentan con registros que facilitan el seguimiento al 
consumidor 
90,65 117,392 ,419 ,768 
La entrega de pedidos solicitados se da en el tiempo 
esperado 
90,35 109,338 ,619 ,755 
Las cobranzas en la empresa se realizan en forma 
inmediata 
90,67 115,225 ,392 ,768 
Se desarrolla estrategias que facilitan la atención al 
cliente 
90,25 121,273 ,187 ,779 
Usted mantiene calma cuando el cliente tiene carácter 
muy fuerte 
90,44 115,655 ,596 ,762 
El local cuenta con una sala de espera para los clientes 90,35 113,986 ,451 ,765 
Mientas que los clientes esperan les ofrece algún 
aperitivo 
90,13 118,198 ,329 ,772 
Usted es empático durante la atención 89,64 119,990 ,316 ,773 
Usted considera que la atención que brinda es 
acogedora 
90,28 121,691 ,188 ,779 
La atención cubre las expectativas del cliente 90,25 119,354 ,360 ,771 
Cuentan con el área de atención al cliente 90,00 120,081 ,290 ,774 
Usted mantiene la calma durante la atención cuando el 
cliente es problemático 
90,09 122,707 ,122 ,783 
Considera que sus compañeras (os) dan una solución 
inmediata antes de que el 
89,89 120,124 ,273 ,775 
La persona idónea resuelve rápidamente los reclamos y 
quejas 
90,57 117,707 ,386 ,770 
Su jefe resuelve eficazmente cuando el cliente se siente 
insatisfecho con el producto 
90,75 122,732 ,125 ,782 
Se realiza encuestas de satisfacción a los clientes 89,75 122,030 ,144 ,782 
Los productos cumple con las expectativas del cliente 90,36 119,828 ,242 ,777 
Al final de la atención la empresa brinda alguna cortesía 
para los clientes 
90,11 122,015 ,196 ,778 
Cuentan con una persona encargada en la salida para 
dar las gracias 
90,13 122,144 ,216 ,777 
Se desarrollan estrategias de recompensa para los 
clientes frecuentes 
90,47 118,063 ,344 ,771 
Cuentan con medios tecnológicos para la cobranza 
electrónica 




Coeficiente de Aiken de la variable Gestión administrativa  
 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 






N° Ítems    DE V Aiken 
Ítem 1 Relevancia 4 0.00 1.00 
Item 2 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 3 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 4 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 5 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 6 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 7 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 8 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 9 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 3.333333 0.58 0.78 
Item 10 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 11 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 12 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 13 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 14 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 15 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 16 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 17 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 18 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 19 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 20 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 21 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 22 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 23 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 24 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 25 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 26 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 27 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 28 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 29 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 30 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
96 
 
Coeficiente de Aiken de la variable atención al cliente  
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 2 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 3 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 4 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 5 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 6 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 7 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 8 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 9 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 10 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 11 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 12 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 13 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 14 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 15 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 16 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 17 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 18 Relevancia 3.333333 0.58 0.78 
Pertinencia 3 0.00 0.67 
Claridad 3.666667 0.58 0.89 
Item 19 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 20 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 21 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 22 Relevancia 3.666667 0.58 0.89 
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 23 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 24 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 25 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 26 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 27 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 28 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 29 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 
Item 30 Relevancia 4 0.00 1.00 
Pertinencia 4 0.00 1.00 
Claridad 4 0.00 1.00 




N° Ítems   DE V Aiken 
Item 1 Relevancia 4 0.00 1.00 
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TEAM FOODS PERUVIAN 







VENTAS EN SOLES TEAM FOODS PERUVIAN  
 AÑO 2016 AÑO 2017 AÑO 2018 
S/. 210,153.80 S/. 224,154.50 S/. 225,127.40 
2016 
AT. INSATISFACTORIO DEMORA PRODUCTO DEVUELTOS 
45 clientes  48 veces 35 veces 






















AT. INSATISFACTORIO DEMORA PRODUCTO DEVUELTOS
2017 
AT. INSATISFACTORIO DEMORA PRODUCTO DEVUELTOS 
40 clientes  40 veces 38 veces 
2018 
AT. INSATISFACTORIO DEMORA PRODUCTO DEVUELTOS 
39 clientes  45 veces 40 veces 
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De acuerdo a la tabla 8 y el gráfico 1, para el análisis descriptivo de la variable gestión 
administrativa, se puede observar de acuerdo a la escala Likert, el nivel a veces obtuvo 70,67% 
de las respuestas encuestadas, representada por 53 colaboradores. También el 8% de ellos 
manifiestan casi nunca aplican la gestión administrativa en la atención al cliente.   




De acuerdo a la tabla 10 y el gráfico 2, para el análisis descriptivo de la variable atención 
al cliente, se puede observar de acuerdo a la escala Likert, el nivel a veces obtuvo 80% de las 
Anexo 9: Análisis de las variables y su relación con las dimensiones  
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respuestas encuestadas, representada por 60 colaboradores. También el 5,33% de ellos 
manifiestan que casi nunca aplican la atención al cliente en la empresa. 
Gráfico 3 




Del 100% de los encuestados de la empresa Team Foods Peruvian, manifiestan que es 
regular en un 37,3% la atención al cliente basado en una gestión administrativa. Por otro lado, 
los encuestados también consideran que la atención al cliente y la gestión administrativa alcanzo 
el nivel de ineficiente y eficiente en un 1,3%, por ello, se afirma que ambas variables van en una 
misma dirección. 
Gráfico 4 






Del 100% de los encuestados manifiestan que la atención al cliente de la empresa Team 
Foods Peruvian, es regular con un 44% basado en una planeación, pero también, consideran que 
alcanzaron un nivel 4% ineficiente entre la atención al cliente y planeación. 
 
Gráfico 5 









De acuerdo al 100% de los encuestados de la empresa Team Foods Peruvian manifiestan 
que el 30,67% es regular la atención al cliente basado en una organización. Por otro lado, 
También alcanzo el nivel de 1,3% de eficiente e ineficiente respecto a lo mencionado. 
Gráfico 6 




Del 100% de los encuestados de la empresa manifiestan que el 25,33% es regular la 
Tablas cruzadas para la dimensión control y atención al cliente 
atención al cliente basado en la dirección. Por otro lado, alcanzó el nivel de ineficiente y 
eficiente con un 2,67% de acuerdo a la atención al cliente y dirección. Por lo tanto, ninguno ha 
considerado que la atención al cliente es eficiente y a su vez que la  








Del 100% de los encuestados de la empresa Team Foods Peruvian, manifiestan que el 
32% es regular la atención al cliente basado en el control, por otro lado, también alcanzó el nivel 
de eficiente con un 2,67% respecto a la atención al cliente y el control. 
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